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Tämä tutkielma käsittelee kunnallisen aikuissosiaalityön työikäisten asiakkaiden kokemuksia ja 
toiveita sosiaalityön tuesta ja avusta ja yhteistyöstä sosiaalityöntekijän kanssa.  Tutkimus on 
laadullinen.  Tutkimusaineisto on kerätty haastattelemalla yksilöhaastatteluna Helsingin kaupungin 
sosiaaliviraston sosiaaliaseman asiakkaita, jotka olivat sosiaalityöntekijän asiakkaina 
sosiaalityöntekijöiden työn painottuessa muuhun kuin toimeentulotukityöhön.  Lähestymistapa on 
kuvaileva ja tulkitseva.  Keskeisiä lähteitä ovat esimerkiksi Kirsi Juhilan teos Sosiaalityöntekijöinä 
ja asiakkaina (v. 2006) ja Kaarina Mönkkösen tutkimus Dialogisuus kommunikaationa ja suhteena 
(v. 2002) ja teos Vuorovaikutus – dialoginen asiakastyö (v. 2007).   
Asiakkaiden kokemukset tuesta ja avusta jäsentyivät neljäksi eri merkityskokonaisuudeksi, tuen 
muodoksi.  Tuki näyttäytyi arjen sujumisen ja jäsentymisen tukemisena ja päihteettömän elämän 
tukemisena.  Tuki oli myös aktivointia työn ja koulutuksen suuntaan sekä muuhun yhteisölliseen ja 
yhteiskunnalliseen osallisuuteen.  Tuki näyttäytyi myös asianajona ja moniammatillisena tukena.  
Sosiaalityön toiminnallisilla ryhmillä sosiaalityöntekijän käyttäminä työmenetelminä oli merkitystä 
niin arjessa selviytymisen, päihteettömän elämän kuin yhteisöllisen ja yhteiskunnallisen 
osallisuuden tukemisessa.   
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyö, asiakkaan kohtelu ja kokemukset saadusta tuesta ja 
avusta näyttäytyivät myönteisinä viime vuosien aikana. Asiakaslähtöinen, asiakkaan tilanteesta ja 
tarpeista lähtevä, asiakkaan omat näkemykset huomioiva, palvelu näytti hyvin pitkälle toteutuneen.  
Sosiaalityöntekijä nähtiin yleensä auttamishaluisena ja asiakasta ymmärtävänä ja 
sosiaalityöntekijältä myös toivottiin näitä asioita, samoin kuin asiakkaan puolella olemista, 
myötätuntoista asennetta ja yksilöllistä kohtelua. 
Asiakkaat kokivat sosiaalityöntekijän yleensä kuuntelevan heitä ja huomioivan heidän 
näkemyksensä omasta tilanteestaan.  Asiakkaan kuuntelemista myös toivottiin.  Asiakkaan ja 
työntekijän suhde näyttäytyi dialogisena suhteena.  Sosiaalityöntekijää pidettiin rinnalla kulkijana, 
auttajana, asiakkaan palvelijana ja toivon ylläpitäjänä.  Asiakassuhteen luottamuksellisuutta 
pidettiin tärkeänä.  Sosiaalityö näyttäytyi lähes kaikilla suunnitelmallisena ja tavoitteellisena 
elämäntilanteen muutokseen tähtäävänä työskentelynä.  Osalla työn painotus oli huolenpitotyössä.  
Yhteistyön onnistumista ja tuen saamista koettiin rajoittavan asiakkaasta itsestään johtuvat syyt ja 
juridishallinnollinen järjestelmä lakeineen ja ohjeineen.  Asiakkaat näyttivät harjoittavan 
itsekontrollia eli yleensä hakivat sellaista tukea, etenkin taloudellista tukea, jota olettivat saavansa. 
Sosiaalityöntekijän toivottiin ottavan kantaa asioihin ja tuovan oman näkökulmansa keskusteluun, 
eli odotettiin dialogia ja työntekijän asiantuntemusta, jopa neuvoja.  Toivottiin kokonaisvaltaista 
kohtaamista, missä näkyi tunnetason huomioimisen tärkeys asiatason lisäksi.  Asiakkaan todellinen 
kyky muutokseen nousi esille asiana, joka sosiaalityössä tulisi huomioida.  Asiakkaan tilanteen 
ymmärtämiseksi juuri tarvitaan yhteistyötä.  Asiakkaan tukeminen toteutui asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän tapaamisissa ja muissa kohtaamisissa, mukaan lukien etuuksien myöntäminen.  
Tukeminen toteutui myös toiminnallisten ryhmien kautta ja moniammatillisena tukena. 
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1  JOHDANTO 
1.1 Johdattelua tutkimukseen  
Tutkimuksessa käsitellään aikuissosiaalityön asiakkaiden kokemuksia ja toiveita sosiaalityön 
tuesta ja avusta sekä yhteistyöstä sosiaalityöntekijän kanssa.  Tarkastelu kohdistuu kunnallisen 
perussosiaalityön aikuisasiakkaisiin.  Kiinnostukseni kohdistuu työikäisiin asiakkaisiin, joiden 
tarpeet ja ongelmat painottuvat hieman eri tavalla kuin nuorten ongelmat.  Työikäisillä 
tarkoitetaan opintonsa jo pääosin lopettaneita, ei vielä eläkkeellä olevia ihmisiä, noin 25 ja 65 
ikävuoden välillä olevia henkilöitä (Karvonen 2008, 97).  Kunnallinen aikuissosiaalityö poikkeaa 
paljon esimerkiksi gerontologisesta sosiaalityöstä.  Jokisen & Juhilan (2008, 7, 9) mukaan 
sosiaalityöstä aikuisten parissa on tullut 2000-luvulla erityinen keskusteluteema ja 
kehittämisen kohde.  Kunnallisia sosiaalipalveluja on alettu laajamittaisesti organisoida 
elämänkaarimallin mukaisesti.  Viimeisen kymmenen vuoden aikana on kehitetty 
gerontologista sosiaalityötä lastensuojelun ollessa perinteisesti sosiaalityön vahva alue.  Niiden 
väliin jäävälle sosiaalityölle on alettu etsiä omaa sisältöä ja profiilia.  Toimeentulotuen 
jakamiseen painottuminen ei Jokisen ja Juhilan mukaan ole enää ajanmukainen ja riittävä kuva 
aikuissosiaalityöstä.  Aikuisten parissa tehtävän sosiaalityön keskeisimmät ongelma-alueet ovat 
köyhyys, työttömyys, asunnottomuus sekä mielenterveys- ja päihdeongelmat.   
Hyvinvointiyhteiskunnassa panostetaan nykyisin paljon niin sanottuun kannustavaan ja 
aktivoivaan politiikkaan, joka kohdistuu erityisesti sosiaalityön asiakkaina oleviin aikuisiin 
(Jokinen & Juhila 2008, 8).  Työttömien aktivointi ja sosiaaliturvan vastikkeellistaminen ovat 
olleet sosiaali- ja työllisyyspolitiikan yleinen trendi Euroopan maissa 1990-luvulta lähtien.  
Aktivointipolitiikan tavoitteena on pitkäaikaistyöttömyyden ja siitä seuraavan 
toimeentuloturvariippuvuuden katkaiseminen erilaisin aktivoivin toimenpitein.  Aktiivinen 
sosiaalipolitiikka tarkoittaa sitä, että toimeentuloturvan ehtona on osallistuminen aktivoiviin 
tai työllistäviin toimenpiteisiin.  (Ala-Kauhaluoma ym. 2004, 26 – 27.)  Tässä tutkimuksessa 
kiinnostukseni kohdistuu aikuisasiakkaisiin monenlaista tukea tarvitsevina, ei vain työn 
suuntaan aktivoitavina ihmisinä.  Rajaan tässä tutkimuksessa varsinaiset aktivoivat ja 
työllistävät toimenpiteet perussosiaalityön ulkopuolelle työvoiman palvelukeskusten työhön.  
Aktiivinen sosiaalipolitiikka näkyy kuitenkin vahvasti perussosiaalityössä huonosti työllistyvien 
asiakkaiden tilanteissa.  Esimerkiksi toimeentulotuen perusosaa voidaan alentaa väliaikaisesti, 
jos asiakas kieltäytyy työstä tai työvoimapoliittisesta toimenpiteestä (Liukko 2006, 23 – 26).   
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Aikuisasiakkaiden kanssa työskentely kunnallisessa perussosiaalityössä on pääosin 
yksilökohtaista psykososiaalista työtä.  Niskalan (2004, 84) mukaan sosiaalityössä 
vaikuttaminen mielletään Suomessa lähinnä yksilötason muutostyöksi.  Sosiaalityöntekijät 
tekevät pääosin yksilötason työtä hänen mielestään myös sen vuoksi, että yhteiskunnalliset 
vaikutussuhteet ovat muuttuneet vaikeasti hallittaviksi.  Arjen sosiaalityö on parhaimmillaan 
monimuotoista ja joustavaa toimintaa (mt., 85).  Ymmärrän psykososiaalisen työn 
työorientaatioksi, jota voidaan tehdä yksilöiden tai ryhmien kanssa, ja jossa asiakas nähdään 
sosiaalisessa kontekstissaan (Granfelt 1993, 177, 223).  Riitta Granfelt (mt., 222 – 223) 
määrittelee psykososiaalisen työn sellaiseksi asiakaskohtaisen sosiaalityön orientaatioksi, 
johon kuuluu terapeuttinen ulottuvuus, ja jossa työskentelyn ulkopuolelle ei rajata sen 
enempää sosiaalisia, taloudellisia kuin psyykkisiäkään ongelmia.  Psykososiaalinen työ yrittää 
ratkaista, miten psyykkinen pahoinvointi ja sosiaaliset ongelmat ovat kietoutuneet toisiinsa 
ihmisten elämässä.  Psykososiaalinen työ on asiakkaiden kanssa tehtävää ruohonjuuritason 
työtä, mutta siihen kuuluu myös yhteiskunnallisen vaikuttamistyön ulottuvuus, koska se 
kohdentuu asiakkaan elämäntilanteen kannalta keskeisiin – sekä virallisiin että epävirallisiin – 
sosiaalisiin suhteisiin. 
Määrittelen aikuissosiaalityön tässä tutkimuksessa aikuisasiakkaiden parissa tehtäväksi 
kunnalliseksi perussosiaalityöksi, jota tehdään sosiaalitoimistossa.  Määrittelen 
aikuissosiaalityön asiakkaan sosiaalityöntekijän asiakkaaksi sosiaalitoimistossa (Helsingin 
kaupungin sosiaalivirastossa sosiaaliasema).  Kyse on yksilökohtaisesta (asiakaskohtaisesta) 
psykososiaalisesta työstä, johon kuuluu kasvokkaiset sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
tapaamiset.  Haastateltavat asiakkaat olivat sosiaalityöntekijän asiakkaina Helsingin kaupungin 
sosiaaliviraston Eteläisellä sosiaaliasemalla.  Sosiaalityöntekijöiden työ painottui muiden kuin 
toimeentulotukiasioiden käsittelyyn. Työhön kuuluu perussosiaalityössä aina etuuksien 
myöntämistä, palvelujen tarjoamista ja erilaista byrokratiatyöksi luettavaa asiakirjojen 
käsittelyä.  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyösuhde voi olla parhaimmillaan 
voimaannuttava kokemus asiakkaalle.  Sosiaalityöntekijä ei työskentele yksin ja eristyneenä 
vaan hyödyntää erilaisia verkostoja, esimerkiksi tukemalla asiakkaitaan moniammatillisesti.  
Sosiaalityöntekijä voi käyttää yksilökohtaisten sosiaalityön työmenetelmien lisäksi myös muita, 
esimerkiksi toiminnallisia työmenetelmiä (ryhmiä).  Tällöin liikutaan yksilökohtaisen ja 
yhteisöllisen työn rajapinnalla.  Eteläisellä sosiaaliasemalla sosiaalityöntekijöiden työ on 
pääosin yksilökohtaista asiakastyötä, vaikka työtä on pyritty kehittämään yhteisöllisen 
tukemisen suuntaan.  Toimintakertomuksessa (2005, 30) mainitaan, että monet työntekijät 
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käyttävät soveltuvia osia esimerkiksi ratkaisukeskeisistä työskentelymenetelmistä ja 
esimerkiksi arvostavan haastattelun ja motivoivan haastattelun menetelmistä.  Muutokseen 
motivoivia keskusteluja pidetään yksilökohtaisen sosiaalityön ytimenä.  Asiakastyössä on 
kehitetty myös parityötä (Toimintakertomus 2008, 18) ja ratkaisu- ja voimavarasuuntautuneita 
sekä narratiivisia menetelmiä (Toimintakertomus 2007, 21).   
Kirsi Juhilan (2006) sosiaalityön tarkastelu sosiaalityöntekijän ja asiakkaan suhteena – liittämis- 
ja kontrollisuhde, kumppanuussuhde, huolenpitosuhde ja vuorovaikutuksessa rakentuva suhde 
– antoi uloimman tarkastelukehikon aiheeseeni.  Sosiaalityö vuorovaikutuksessa rakentuvana 
suhteena sisältää muun muassa kysymyksen asiakaslähtöisyydestä.  Sosiaalityö liittämis- ja 
kontrollisuhteena sisältää syrjäytyneiden liittämisen yhteiskuntaan ja työllistämisen liittämisen 
välineenä.  Kumppanuussuhteessa sosiaalityöntekijä ja asiakas toimivat rinnakkain.  Sosiaalityö 
tähtää osallisuuden ja valtautumisen vahvistamiseen ja asiakas nähdään aktiivisena toimijana.  
Huolenpitosuhdetta luonnehtivat sekä riippuvuus että vastikkeettomuus.  Vastikkeettomuus 
tarkoittaa muun muassa sitä, että asiakkaiden kuntoutumisen suhteen ei odoteta liikoja.  
Ihmisiä pyritään joko vetämään avun piiriin tai tukemaan heitä niin, että elämäntilanne ja 
elämisen mahdollisuudet pysyvät kutakuinkin ennallaan.  Hyvinvointivaltio voidaan Juhilan 
mukaan nähdä sellaisena keskinäisen vastuun järjestelmänä, joka pitää huolta kaikista 
kansalaisista.  ”Laeissa säädetyt oikeudet ja julkisen vallan velvollisuudet määrittelevät 
kansalaisten oikeuden huolenpitoon makrotasolla, yleisenä universaalisena periaatteena” (mt., 
165).  Suomessa 1990-luvun alkupuolen lama käynnisti uusliberalistisesti painottuneen 
suunnanmuutoksen, jossa Raija Julkusen mukaan hyvinvointivaltion universaalisuuden 
perustaa lähdettiin murentamaan (Juhila 2006, 71; Julkunen 2001, 205 – 211).  
Sosiaalityöntekijät työskentelevät yhteiskunnallisessa ilmapiirissä, jossa korostuu taloudellinen 
tehokkuus, individualismi ja ihmisten oma vastuu.  Tämä ihmisten oman vastuun ja talouden 
ensisijaisuuden korostaminen kuuluvat uusliberalistisen poliittisen suuntauksen retoriikkaan.  
Uusliberalismi alkoi vahvistua teollistuneissa maissa 1990-luvulla. (Juhila 2006, 65 – 69.)    
Näen kunnallisen perussosiaalityön aikuisasiakkaiden parissa on sekä huolta pitävänä että 
muutokseen tai kuntoutumiseen tähtäävänä työnä, jossa sosiaalityöntekijä joutuu 
huomioimaan työn ammattieettiset periaatteet.  Asiakkaiden yksilölliset tilanteet ja todelliset 
mahdollisuudet muutokseen ratkaisevat tukemisen painopisteen.  Joskus riittävä tavoite on se, 
että asiakkaan elämäntilanne ei huonone entisestään.  Paneutuvaa asiakastyötä, jossa 
asiakkaan ja sosiaalityöntekijän tapaamisiin on mahdollisuus käyttää riittävästi aikaa, voidaan 
pitää ihanteena asiakastyössä.  Jim Ife (2001, 24 – 42) pitää sosiaalityötä nimenomaan 
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ihmisoikeusammattina.  Hän puhuu ihmisoikeuksien kolmesta sukupolvesta, joista toisen 
sukupolven ihmisoikeudet – oikeus työhön, koulutukseen, asuntoon, kohtuulliseen palkkaan, 
sosiaaliseen turvallisuuteen ja niin edelleen – ovat sosiaalityön ja hyvinvointivaltion keskeisiä 
kysymyksiä.  Sosiaalityöntekijän pitäisi panna Ifen mukaan aina ihmisoikeudet etusijalle muihin 
´oikeuksiin´ nähden.   
1.2  Tutkimustehtävä ja tutkimuskysymykset  
Olen tehnyt pitkään sosiaalityötä eri asiakasryhmien kanssa.  Työkokemukseni on karttunut 
pääosin kunnan palveluksessa, kolmessa erikokoisessa kunnassa.  Pohtiessani pro gradu -työn 
aihetta kiinnostus heräsi nimenomaan siihen, mitä asiakkaat ajattelevat sosiaalityön tuesta ja 
avusta.  Mikä palvelun käyttäjien mielestä on tukea?  Mitä merkityksiä asiakkaat antavat tuelle 
ja avulle?  Aiheen täsmentyessä otin mukaan asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
yhteistyösuhteen, sillä asiakkaan ja sosiaalityöntekijän työskentely etenee yhteistyönä.  Aulikki 
Kananoja (2007, 114 – 115) tuo esille sosiaalityön prosessina, joka ei ole vain sarja erillisiä, 
työntekijän toteuttamia toimenpiteitä, vaan sillä on merkitystä asiakkaalle vaikeuksia 
jäsentävänä, elämänotetta vahvistavana ja välittävää ihmissuhdetta demonstroivana 
kokemuksena.  Prosessi etenee asiakkaan ja sosiaalityöntekijän refleksiivisenä ja 
vastavuoroisena yhteistyönä.  Sosiaalityön prosessiin sisältyy kaksi keskeistä elementtiä, joista 
toinen on asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välinen yhteistyösuhde ja toinen liittyy osapuolten 
näkemykseen lähtökohtatilanteesta ja yhteiseen arviointiin siitä, miksi ja miten 
työskennellään.   
Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa kunnallisen aikuissosiaalityön asiakkaista sekä 
heidän kokemuksistaan ja toiveistaan sosiaalityön asiakkaina.  Tarkastelu kohdistuu sekä 
tukeen ja apuun että asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyösuhteeseen.  Saatua tietoa 
voidaan hyödyntää kehitettäessä aikuissosiaalityötä niin Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa 
kuin laajemminkin.  Tutkimus on laadullinen ja tutkimusaineisto on kerätty haastattelemalla 
yksilöhaastatteluna Helsingin kaupungin sosiaaliviraston sosiaaliaseman aikuisasiakkaita, joilla 
oli työskentelysuhde sosiaalityöntekijän kanssa (ks. liitteet 1-4).  Lähestymistapani on kuvaileva 
ja tulkitseva.  Käytän tässä tutkimuksessa pääsääntöisesti asiakas-sanaa muun muassa sen 
lyhyyden vuoksi (voisi olla esimerkiksi sana palvelun tarvitsija), mutta asiayhteydestä riippuen 
myös sanoja henkilö tai haastateltava.   
Olen kiinnostunut siitä (tutkimuskysymys 1), millaista tukea ja apua aikuissosiaalityön asiakkaat 
kokevat saaneensa sosiaalityöltä ja sosiaalityöntekijältä?   Mitä merkityksiä he antavat tuelle ja 
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avulle?  Asiakkaita voidaan tukea sosiaalityössä monin eri tavoin, esimerkiksi myöntää 
taloudellista tukea, ohjata muihin palveluihin tai ajaa asiakkaan etua muihin viranomaisiin 
päin.   
Toiseksi olen kiinnostunut siitä (tutkimuskysymys 2), millaisia kokemuksia asiakkailla on 
yhteistyöstä sosiaalityöntekijän kanssa?  Yhteistyö voi toteutua hyvin tai huonosti, yleensä 
todennäköisesti sijoittuen näiden ääripäiden väliin.  Kaarina Mönkkönen (2007, 198) 
määrittelee yhteistyösuhteen seuraavasti: yhteistyösuhde on ”vuorovaikutuksen taso, jossa 
osapuolilla on yhtenäiset tavoitteet, yhteisiä pyrkimyksiä ja toiminnassa edetään yhteisen 
sopimuksen pohjalta”.  Liitän tarkasteluun asiakkaan kohtelun, joka kuuluu keskeisesti 
asiakkaan ja sosiaalityöntekijän vuorovaikutuksen alueelle.  Arja Jokisen (2008, 117 – 118, 139) 
tutkimuksessa sosiaalityöntekijät näkivät tuen muun muassa vuorovaikutukseen kytkeytyvänä 
kohtaamisena.  Tukemisen nähtiin edellyttävän asiakkaan ymmärtämistä.  Asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän yhteistyösuhde on sekä sosiaalinen kokemus asiakkaalle että työväline 
muutoksen aikaan saamisessa (Kananoja 2007, 108).   
Kolmanneksi tarkastelen (tutkimuskysymys 3) aikuisasiakkaiden sosiaalityöhön ja 
sosiaalityöntekijöiden toimintaan kohdistamia toiveita eli odotuksia.  Toiveet koskevat niin 
sosiaalityön tuen ja avun muotoja tai ulottuvuuksia kuin asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
yhteistyötä. 
Tutkimuskysymykset ovat:  
1. Millaista tukea ja apua aikuissosiaalityön asiakkaat kokevat saaneensa sosiaalityön 
asiakkaina? 
2. Millaisia kokemuksia aikuissosiaalityön asiakkailla on yhteistyöstä sosiaalityöntekijän 
kanssa? 
3. Millaisia sosiaalityöhön ja sosiaalityöntekijöiden toimintaan kohdistuvia toiveita 
aikuissosiaalityön asiakkailla on? 
Käsittelen luvussa kaksi (2) aikaisempia tutkimuksia aikuissosiaalityön asiakkaista.  Käsittelen 
luvussa kolme (3) sosiaalityön tehtävää ja tarvetta yhteiskunnassa (3.1), auttamisen ja 
tukemisen käsitteitä (3.2), kunnallista perussosiaalityötä (3.3) ja lopuksi huolenpitoa ja 
tukemista muutokseen (3.4).  Käsittelen luvussa neljä (4) asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
kohtaamista ja vuorovaikutusta (4.1), asiakaslähtöistä palvelukulttuuria (4.2) ja 
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vuorovaikutusorientaatioita (4.3).  Tutkimuksen toteuttaminen on esitetty luvussa viisi (5), joka 
jakautuu lukuihin: aineisto (5.1), haastattelujen toteuttaminen (5.2) ja aineiston analyysi (5.3).  
Esittelen tulokset kolmessa seuraavassa luvussa.  Luku kuusi (6) käsittelee kokemuksia 
sosiaalityön tuesta ja avusta, tuen eri muotoja (tutkimuskysymys 1).  Luku seitsemän (7) 
käsittelee kokemuksia yhteistyöstä ja kohtelusta (tutkimuskysymys 2).  Luku kahdeksan (8) 
käsittelee asiakkaiden toiveita sosiaalityön tuesta sekä asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
yhteistyöstä ja kohtelusta (tutkimuskysymys 3).  Esitän yhteenvedon ja johtopäätökset luvussa 
yhdeksän (9). 
2  AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET AIKUISSOSIAALITYÖN ASIAKKAISTA 
2.1  Asiointi- ja muut tutkimukset 
Palvelu- ja asiointikokemuksia koskeva tutkimustoiminta voidaan jakaa kolmeen tasoon.  On 
tutkittu ensinnäkin yleisluontoisesti kansalaisten arvostuksia hyvinvointipalveluja kohtaan.  
Konkreettisemmin on tutkittu julkisten palvelujen imagoja, jolloin liikutaan mielikuvien tasolla.  
Kolmantena on käytännönläheinen tutkimustyyppi, jolloin tutkitaan varsinaisia 
palvelukokemuksia.  (Tanninen & Julkunen 1993, 83; ref. Muuri 2008, 25.)  Palvelu- ja 
asiointikokemuksiin liittyvä tutkimus ei ole kovin laajaa.  Tärkeimmät syyt tutkimuksen 
vähäisyyteen ovat Muurin mukaan tutkimusmenetelmiin ja -aineistoihin liittyvät ongelmat.  
Esimerkiksi surveyn kaltainen kyselytekniikka ei tavoita kaikkia sosiaalihuollon asiakkaita, kuten 
asunnottomia ja päihteiden käyttäjiä.  (Muuri 2008, 25 - 26.)  Suomessa tutkijat eivät ole olleet 
kiinnostuneita kansalaisten tai asiakkaiden mielipiteistä sosiaalipalveluista, jos asiaa arvioidaan 
kotimaisten tutkimusten määrällä.  Esimerkiksi Stakes ja Suomen Kuntaliitto ovat selvittäneet 
kokemuksia sosiaalipalveluista.  Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto julkaisee vuosittain 
sosiaalibarometria, jossa asiantuntijat arvioivat hyvinvointipalveluiden ajankohtaista 
tilannetta.  (Mt., 27.)  Stakes keräsi vuosina 1992 ja 1996 tietoja sosiaali- ja terveyspalveluista 
tilastokeskuksen tulonjako- ja työvoimatiedustelun yhteydessä.  Stakes keräsi seuraavan 
kerran sosiaalipalveluiden asiakkaiden ja väestön mielipiteistä tietoja vuonna 2004 Hyvinvointi 
ja palvelut -kyselyn yhteydessä.  Muuri mainitsee sosiaalipalveluita sisältävistä 
mielipidetutkimuksista myös esimerkiksi Kunnallisalan kehittämissäätiön tutkimukset.  (Mt., 
2008, 28.) 
Vuonna 1987 tehtiin Sosiaalihallituksen toimesta sekä sisällöltään että otokseltaan laajin siihen 
asti tehty väestökysely sosiaalipalveluiden käytöstä ja asiakkaiden mielipiteistä.  Väestökyselyä 
raportoitiin useissa julkaisuissa (esimerkiksi vuonna 1990 Suomalainen sosiaalihuolto: 
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mielikuvat ja todellisuus).  (Muuri 2008, 27 - 28.)  Vuonna 1993 toistettiin soveltuvin osin 
edellistä yksityiskohtaisempi, väestön sosiaalihuoltokäsityksiä ja asiakkaiden 
sosiaalihuoltokokemuksia kartoittava tiedustelu (Lindqvist ym. 1994).  Tuire Sihvon (1990) 
tekemä raportti sisältää väestön tietoja ja mielipiteitä sosiaalihuollosta sekä sosiaalihuollon 
kysyntää, käyttöä ja käyttökokemuksia.  Tutkimuksen mukaan asiakkaan ja työntekijän 
vuorovaikutustapahtumaan liittyi melko vähän tyytymättömyyttä.  Noin 13 prosenttia 
asiakkaista oli tyytymättömiä työntekijältä saamaansa aikaan, asiantuntemukseen tai 
kohteluun.  (Mt., 142, 153.)  Vuonna 1993 Tilastokeskus keräsi aineiston tulonjakotilaston 
haastattelujen yhteydessä.  Aineiston avulla on mahdollista tarkastella väestön 
sosiaalihuoltokäsitysten muutosta vuodesta 1987.  Asiakaskunnan ja sosiaalihuollon 
käyttökokemusten vertailu vuoteen 1987 ei ole mahdollista.  (Lindqvist ym. 1994, esipuhe.) 
Vuoden 1993 tutkimuksessa kysyttiin sekä väestön että asiakkaiden (sosiaalivirastojen 
asiakaskunta) mielipiteitä, jolloin tavoitteena oli hahmottaa toiminnan vaikuttavuuteen – 
toiminnan kohdentuminen ja palvelujen riittävyys – liittyviä asioita. Asiointikokemusten avulla 
tutkittiin, missä määrin palveluhenkisyys toteutui sosiaalihuollon asiakaspalvelussa.  (Lindqvist 
ym. 1994, 12.)  Tulonjakotilaston tiedot kerättiin rekistereistä ja haastatteluin (mt., 30 – 31).  
Väestön luottamus sosiaalihuollon kykyyn auttaa hyvinkin erityyppisissä ongelmatilanteissa oli 
lisääntynyt huomattavasti vuodesta 1987 (mt., 39, 41).  Asiakkaat arvioivat auttamiskykyä 
varauksellisemmin kuin muut (mt., 45.)  Yleensä sosiaalivirastoista saatiin haettua apua ja 
enemmistö hakijoista katsoi avun riittäväksi, mutta mielipiteet ja arviot vaihtelivat etuuksittain 
(mt., 63, 65). Vaikeinta oli saada toimeentulotukea tai muuta taloudellista apua.  Viidesosa 
toimeentulotuen hakijoista jäi ilman etuutta, runsas neljäsosa katsoi sen riittämättömäksi ja 40 
prosenttia riittäväksi.  Päihdehuollon palvelua hakeneilla vastaavat luvut olivat 13, 30 ja 44 
prosenttia.  (Mt., 63 – 64.) 
Vuoden 1993 tutkimuksessa yleisin asiointiongelma oli etuudesta riippumatta asioinnin työläys 
ja monimutkaisuus.  Toimeentulotuen hakijoista näin kokevia oli 41 prosenttia vastaajista ja 
päihdeongelmaan apua hakeneista 45 prosenttia.  Toimeentulotuen (suluissa 
päihdeongelmaan apua hakeneet) hakijoista 73 prosenttia (60) koki palvelun joustavaksi ja 
asialliseksi, 79 prosenttia (71)koki henkilökunnan ajan riittäväksi ja 70 prosenttia (65) saadun 
avun asiantuntevaksi.  Asiakkaista 73 prosenttia (63) koki, että tilanne tai asia ymmärrettiin 
virastossa ja vain 47 prosenttia (42) koki, että omat ehdotukset tai toiveet otettiin huomioon 
asiassa.  (Lindqvist ym. 1994, 66 – 68, liitteet 27 – 34.)  Asiakkaiden mielipiteet 
sosiaalivirastojen palvelukyvystä ja tyytyväisyys asiointiin jakautui etuuden mukaan.  
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Tyytymättömyys korostui toimeentulotuen ja päihdeongelmien kohdalla.  Katsottiin, että 
selityksiä voi hakea hylätyistä hakemuksista ja avun riittämättömyydestä, tarveharkinnasta 
sekä todellisesta tai kuvitellusta leimaavuudesta.  (Mt., 71 – 72.) 
Anu Muurin (2008) tutkimus suomalaisten mielipiteistä ja kokemuksista sosiaalipalveluista 
perustuu pääosin Stakesin Hyvinvointi ja palvelut -kyselyn tuloksiin vuosina 2004 ja 2006.  
Tutkimuksen empiiriset artikkelit perustuvat kvantitatiiviseen, survey-muotoiseen 
tutkimusotteeseen.  Vuoden 2004 postikyselyssä kysyttiin väestön mielipiteitä 
sosiaalipalveluiden saamisesta ja hakemisesta, toimivuudesta sekä kehittämisestä 
kotikunnassa.  Lisäkysymyksiä tehtiin niille vastaajille, jotka olivat hakeneet sosiaalipalveluja 
viimeksi kuluneiden 12 kuukauden aikana.  Heiltä kysyttiin tuen tai palvelun riittävyydestä, 
palveluiden epäämisistä ja niiden syistä, jonotusajoista sekä mielipiteitä asioinnista 
sosiaalitoimistossa. Sosiaalipalvelut sisälsivät keskeiset palvelut: sosiaalityöntekijöiden 
neuvontapalvelut, toimeentulotuen, lasten päivähoidon, kotipalvelun ja vammaispalvelut.  
Vuonna 2006 kansalaisilta kysyttiin myös luottamuksesta eri sosiaalipalveluihin ja niiden 
henkilöstöön.  (Mt., 42 – 44.)  Suurin osa suomalaisista oli vuonna 2004 tyytyväisiä nykyisen 
sosiaalipalvelujärjestelmän toimivuuteen, mutta toisaalta kansalaiset toivoivat, että 
sosiaalipalveluja ei tarvitsisi hakea.  Erityisesti toivottiin, että ei joutuisi hakemaan 
toimeentulotukea (60 prosenttia vastaajista).  Kansalaiset toivoivat tiedotuksen lisäämistä 
palveluista ja etuuksista.  (Mt., 36.)    
Sosiaalityöntekijän neuvontapalvelut (75 prosenttia) nauttivat vuonna 2006 lähes yhtä laajaa 
luottamusta kuin eniten luottamusta saanut lasten päivähoito (77 prosenttia).  Kansalaiset 
suhtautuivat toimeentulotukeen (57 prosenttia) kriittisimmin.  (Muuri 2008, 51.)  Kansalaisten 
oli vaikeinta hakea toimeentulotukea sekä vuonna 2004 että vuonna 2006 (mt., 55).  
Kansalaisten mielikuvat sosiaalityöntekijöiden avusta olivat Muurin mukaan yllättävän 
positiivisia suhteessa julkisuudessa esiintyneisiin kirjoituksiin.  Vuonna 2006 naisista 74 % ja 
miehistä 76 % oli täysin tai jokseenkin samaa mieltä siitä, että sosiaalityöntekijän apuun saattoi 
luottaa.  Ainoastaan työttömät suhtautuivat negatiivisemmin sosiaalityöntekijöiden apuun.  
Sosiaalityöntekijöiden ammattitaito ja asiantuntemus saivat arvostusta sekä kansalaisten että 
asiakkaiden vastauksissa.  Vuoden 2004 tulosten mukaan asiakkaat olivat myös kiinnostuneita 
siitä, oliko palvelu kohteliasta ja miten asiakkaan omat näkemykset otettiin huomioon.  (Mt., 
55 – 56.)  Olen kiinnostunut muun muassa kohteluun liittyvistä kokemuksista.  Muurin (mt., 59) 
mukaan palveluita kohtaan koettuun tyytyväisyyteen saattaa vaikuttaa tulevaisuudessa se, 
että asiakkaat saavat enemmän osallistua oman asiansa käsittelyyn. 
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Kansainvälisessä tutkimuskentässä vertailukelpoisen tietopohjan muodostaminen on Anu 
Muurin (2008, 30) mukaan vaikeata, koska sosiaalipalveluiden käsitettä käytetään hyvin 
erilaisissa merkityksissä.   Lisäksi kansalaisten ja asiakkaiden asenteiden tutkiminen ja vertailu 
eri maissa on hankalaa.  Lisäksi sosiaalityöksi sanotaan eri maissa hyvin erilaisia toimintoja 
(Sipilä 1996, 61).  Kansainvälinen keskustelu painottuu Pohjoismaiden ulkopuolella kuluttajan 
(consumer) näkökulmaan, kun Pohjoismaissa keskustellaan palveluiden käyttäjien (user) tai 
asiakkaiden (client) näkökulmasta.  Varsinainen palvelu- ja asiointikokemuksia koskeva 
tutkimustoiminta on nuorta Pohjoismaissa ja sosiaalityön ja sosiaalipalvelujen saatavuutta on 
vasta viime vuosina selvitetty laajemmin.  Tutkimustulokset osoittavat, että saatua palvelua ei 
sinänsä ole moitittu vaan asiakkaan saamaa kohtelua.  (Muuri 2008, 30.) 
Kirja Voices From The Inside kertoo, mitä sosiaalityöntekijät ja asiakkaat ajattelevat 
sosiaalityöstä.  Cree & Davis (2007, 3-5) käyttävät kirjassa termiä service user.  Kirjoittajien 
mukaan termejä service user ja carer (huolenpitäjä tms.) ei tule ottaa arvolatautuneina, ei 
myöskään termiä social worker.  Vuonna 2005 tehdyissä haastatteluissa haastateltiin 
laajempaa ammattilaisten ryhmää kuin sosiaalityöntekijän nimekkeellä (suojattu nimeke) 
olevia.  59 haastattelua tehtiin Britanniassa (United Kingdom) seitsemällä eri alueella, muun 
muassa Lontoossa ja Belfastissa.  Mukana oli sosiaalityön kuusi eri osa-aluetta.  Cree & Davis 
(mt., 148) toteavat asiakkaiden ja työntekijöiden arvostavan samoja asioita.  Asiakkaat 
halusivat, että sosiaalityöntekijät kohtelevat heitä kunnioittavasti, kuuntelevat heitä ja 
arvioivat heidän tilannettaan yhteydessä heidän perheisiinsä ja yhteisöihinsä.  Asiakkaat 
halusivat aineellista ja henkistä tukea, jotta voisivat elää itsenäistä elämää ja selvitä erilaisista 
vaikeuksista.  He toivoivat joustavia, heidän tarpeisiinsa vastaavia palveluja.  Sosiaalityöntekijät 
muun muassa nauttivat työssään mahdollisuudesta rakentaa suhteita asiakkaiden kanssa, 
työskennellä luovasti heidän kanssaan ja tukea muutosta heidän elämässään ja jopa 
yhteiskunnassa.  Hyvän sosiaalityön ominaisuuksiin kuului muun muassa asiakkaan tukeminen 
suuntautumaan tulevaisuuteen (mt., 149 – 156).   
Toinen kansainvälinen esimerkki on australialaisessa julkaisussa (Bland ym. 2006) oleva 
artikkeli asiakkaiden osallistumisesta sosiaalityön kehittämiseen.  48 sosiaalityön asiakkaalta, 
jotka oli jaettu neljään erilaiseen asiakasryhmään, kysyttiin sosiaalityöntekijään kohdistuvia 
odotuksia.  Konsultointi liittyi Australian sosiaalityöntekijöiden yhdistyksen toimesta tehtävään 
asiakastyön kehittämiseen.  Asiakkaat korostivat muun muassa sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
suhdetta (kunnioitus, empatia jne.), luottamuksellisuutta, vuorovaikutustaitoja, henkistä ja 
käytännön tukea ja asiakasta voimaannuttavaa tukea. 
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Seuraavat laadulliset kolme tutkimusta ovat merkityksellisiä aikuisasiakkaiden 
kokonaisvaltaisen tukemisen, asiakaslähtöisyyden ja asiakkaan ja työntekijän 
vuorovaikutussuhteen kannalta.  Anna Metteri ym. (2000) kuvaavat Mikä hätänä? -projektin 
loppuraportissa kehittämis- ja kokeiluprojektia, joka oli samalla laadullinen toimintatutkimus.   
Johtopäätöksissä Metteri ym. (mt., 119 – 132) nostivat esille muun muassa sen, että ”ihmistä 
on tuettava oman elämänsä päähenkilöksi”, paneuduttava asiakkaan kanssa työskentelyyn ja 
vahvistettava kansalaisten omaehtoista toimijuutta.  Paneutuva työskentely mahdollisti heidän 
mielestään dialogisen toimintatavan.  Anna Metterin toimittamassa kirjassa vuodelta 2003 on 
raportoitu niin sanotun ERI-hankkeen toimintatutkimuksen tulokset.  Kirjan artikkelit 
käsittelevät kohtuuttomiksi koettuja tilanteita kansalaisten ja palvelujärjestelmän suhteissa.  
Metteri (2003, 156) tiivisti kohtuuttomat tilanteet kolmeen kategoriaan: vastavuoroisuuden 
puute asiakas-asiantuntija -suhteissa ja asiakas-viranomainen -suhteissa, sektoroitunut ja 
pirstaleinen palvelutarjonta ja kolmanneksi kansalaisten luottamuksen menetys 
hyvinvointipalvelujärjestelmään.  ERI-projektissa on julkaistu kaksi muuta raporttia, joista 
toinen on loppuraportti vuodelta 2004.  Metteri (2004, 143 – 147) tiivisti ongelmakohdat 
loppuraportissa 15 teesiin, joista sosiaalityön aikuisasiakkaiden kannalta tärkeitä ovat muun 
muassa seuraavat: ihmisten mitätöinti, kunnioituksen puute asiakasta kohtaan, yksilön 
vastuuttaminen, sekä asiakasta että sosiaalityöntekijää voimaannuttavat työkäytännöt ja toive 
sosiaalityöntekijöiden mahdollisuudesta käyttää aikaa asiakkaan kokonaistilanteen selvittelyyn 
ja palveluohjaukseen. 
Soile Rantasalmen (2005) pro gradu -työ käsittelee aikuissosiaalityön suunnitelmallisuutta.  
Asiakkaat odottivat sosiaalityöntekijöiltä ja sosiaalityöltä tukea ja konkreettista apua 
päästäkseen sen elämänvaiheen yli, johon sosiaalityö liittyi.  Sosiaalityöltä odotettiin 
ensisijaisesti tukea työllistymiseen ja toimeentuloon.  Sosiaalityöltä odotettiin kykyä laaja-
alaiseen palveluohjaukseen sekä kykyä kuunnella ja keskustella asiakkaan kanssa erilaisista 
elämäntilanteeseen liittyvistä seikoista.  Aikuissosiaalityöntekijöiltä odotettiin konkreettisen 
avun lisäksi asiakkaan kokonaisvaltaista huomioimista.  Sosiaalityöntekijä nähtiin 
yhteistyökumppanina, asiantuntijana ja auttajana, jolla on tietoa palvelujärjestelmästä, 
kontakteja, yhteiskunnallista näkemystä sekä vuorovaikutustaitoja.  Sosiaalityöntekijöiden 
tapaamiset koettiin tärkeiksi ja tapaamisilta odotettiin ystävällistä ja asiallista asiakaspalvelua.  
(Rantasalmi 2005, 79.) 
Arja Jokinen (2008, 115 – 119) tarkastelee tutkimuksessaan sosiaalityöntekijöiden tuelle ja 
kontrollille antamia merkityksiä.  Hän jakoi sosiaalityöntekijöiden tuelle antamat merkitykset 
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kolmeksi erilaiseksi merkityssuhteiden kokonaisuudeksi: tuki työmenetelmänä, tuki 
kohtaamisena ja tuki asianajona.  Jokisen tutkimus antoi minulle välineitä pohtia, mihin 
kaikkeen tuki saatetaan liittää.   
Olen hyödyntänyt tämän tutkimuksen vuorovaikutusta koskevassa osiossa Kaarina Mönkkösen 
(2002) tutkimusta ja Mönkkösen (2007) uudempaa kirjaa samasta aiheesta.  Mönkkönen 
(2002) käsittelee sosiaalialan asiakastyön vuorovaikutuskysymyksiä dialogisuuden 
näkökulmasta.  Dialogisuutta tarkastellaan sekä yhteistoiminnallisena suhteena että 
kommunikaatiotaitoina sosiaalialan asiakastyön kontekstissa.  Teoreettiset näkökulmat 
dialogisuuden tarkastelussa pohjautuvat pääosin venäläisen kirjallisuuden tutkijan Mihail 
Bahtinin, venäläisen kulttuurihistoriallisen psykologian uranuurtajan, kehityspsykologi Lev. S. 
Vygotskin ja amerikkalaisen symbolisen interaktionismin edustajan, sosiologi Carl J. Couchin 
ajatteluun.  Heidän näkemyksilleen on yhteistä se, että ihmisille merkittävät asiat syntyvät 
sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, jossa kielellä on keskeinen asema.   
Sain tukea vuorovaikutuksen ja yhteistyön hahmottamiseen Kristiina Kuhmosen (1997) 
psykososiaalisia työyksikköjä käsittelevästä pro gradu -työstä.   Psykososiaalisilla työyksiköillä 
(A-klinikka, mielenterveystoimisto ja kasvatus- ja perheneuvola) ja kunnallisella 
aikuissosiaalityöllä on yhteistä asiakaskuntaa ja myös työn sisällöissä on yhtäläisyyksiä.    
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää, miten asiakkaat kokevat palvelun riittävyyden, laadun 
ja asiakkaiden kohtelun psykososiaalisissa työyksiköissä.  Tutkimusaineistona oli Kuopion 
yliopiston sosiaalitieteiden laitoksen ja Kuopion kaupungin yhteistyönä vuonna 1994 keräämä 
empiirinen tutkimusaineisto, joka sisälsi 330 asiakasvastausta.  Kyseessä oli kyselytutkimus 
(Mt., 15, 49 - 50.)  Kuhmosen (mt., 54, Liite 1) tutkimuksessa organisaatiotason palvelun laatua 
mittasi esimerkiksi kysymys palvelujen saavutettavuudesta.  Tämän tutkimuksen kannalta 
asiakkaan kokemus sosiaalityöntekijän palvelun saavutettavuudesta kuvaa mielestäni osaltaan 
kokemusta tuen saamisesta.  Kuhmosen tutkimuksessa seuraavat kysymysalueet mittasivat 
yksilötason palvelun laatua: kysymykset asiakkaiden kohtelusta, työntekijän ja asiakkaan 
välisestä kommunikaatiosta, työntekijän ja asiakkaan välisestä vuorovaikutuksesta ja 
työntekijän ammattitaidosta.  Palvelun laadun ulottuvuuksiksi (mt., 99 – 105, 129 – 130) 
muodostui faktoroinnin tuloksena kuusi ulottuvuutta.  Asiakkaat arvioivat palvelun laatua 
muun muassa kohtelun alueella, asiakkaiden ja työntekijöiden yhdessä työskentelyn sekä 
asiakkaiden ja työntekijöiden välisen kommunikaation alueella. Asiakkaiden kohtelu muodostui 
palvelun laadun pääulottuvuudeksi.  Asiakkaiden byrokraattista kohtelua mitanneet muuttujat 
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selittivät parhaiten palvelun laadun kokemista.  Ne selittivät kaikkiaan 25 prosenttia kaikkien 
muuttujien yhteisvarianssista.   
2.2  Helsingin kaupungin sosiaaliviraston tutkimukset ja selvitykset 
Kunnissa on 2000-luvulla toteutettu monenlaisia aikuissosiaalityön kehittämishankkeita, joissa 
on pohdittu työn lähtökohtia ja kehitetty työmenetelmiä (Jokinen & Juhila 2008, 7).  Kirsi 
Juhilan (2008, 15 – 16) maaliskuussa 2007 tekemä Internetin google-hakutoiminto antoi 
yhteensä 995 osumaa hakusanalla aikuissosiaalityö.  Sadasta ensimmäisestä osumasta 46 vei 
eri kuntien Internet-sivuille, joissa kunnat esittelevät palveluitaan kuntalaisille.  29 osuman 
takaa löytyi erilaisia aikuissosiaalityön kehittämishankkeita, jotka liittyivät pääosin kunnallisen 
sosiaalityön kehittämiseen.   Esittelen seuraavassa kaksi Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa 
tehtyä tutkimusta, Eeva Liukon (2006), Anna-Kaisa Koskisen (2007) tutkimukset, ja lisäksi 
toimeentulotukiselvitykset.  Käytän näitä tutkimuksia tämän tutkimuksen sekä teoria- että 
empiirisessä osassa. 
 Eeva Liukko (2006) teki tutkimuksensa osana Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Keskisen 
sosiaalikeskuksen laajaa päihde- ja mielenterveysprojektia (2001 – 2004) ennen 1.1.2005 
voimaan tullutta isoa organisaatiomuutosta.   Tutkimus tarkastelee kuntouttavaa sosiaalityötä 
pitkään työttömänä olleiden ihmisten parissa tehtävässä kunnallisessa perussosiaalityössä.    
Tutkimusaineistona ovat 20 asiakasta koskevat sosiaalitoimen asiakirjat 1990-luvun alusta 
joulukuuhun 2004 asti, yhdeksän asiakashaastattelua ja kaksi työntekijöiden 
ryhmähaastattelua.  Aktivointisuunnitelmien teko toimi tutkimukseen osallistuneiden 
asiakkaiden ainoana valintakriteerinä.  Aktivointisuunnitelmien teko siirtyi perussosiaalityöstä 
työvoiman palvelukeskuksien tehtäväksi tutkimuksen teon aikana.   Liukon (mt., 31) mukaan 
aikuisuuden perussosiaalityötä on määritelty ja kartoitettu yllättävän vähän.  
Sosiaalityöntekijän rooli näyttäytyi aktivointisuunnitelmien tekstien valossa asiakasohjaajana.  
Työntekijät toivat haastatteluissa esille useita palveluja, menetelmiä ja välineitä, joita he 
hyödynsivät työssään.  Näitä olivat esimerkiksi henkilökohtainen vuorovaikutus, 
ryhmätoiminta, sosiaaliohjaajan lähityö, verkostotyö ja taloudellinen tuki.  Työntekijät 
painottivat psykososiaalista työotetta.  (Mt., 64 – 65.) 
Anna-Kaisa Koskisen (2007) vetämä hanke (kehittämistutkimus) toteutettiin 
toimintatutkimuksen periaatteella, jolloin työntekijät ja asiakkaat olivat aktiivisia osallistujia 
tutkimusprosessissa ja siten tasavertaisia tiedontuottajia (mt., 7-8).  Kehittämisryhminä 
toimivat Eteläisen sosiaaliaseman sosiaalisen muutostyön työryhmät.  Hankkeen tavoitteena 
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oli ”tehdä näkyväksi olemassa olevia käytäntöjä, menetelmiä ja osaamista aikuissosiaalityössä, 
tuottaa syventävää tietoa sosiaalisen muutostyön sisällöistä, luoda yhteisiä käsitteellistyksiä 
arjesta sekä kirkastaa ja kehittää työorientaatioita ja menetelmiä aikuissosiaalityössä” (mt., 7).  
Oman tutkimukseni kannalta hanke antaa hyvää pohjatietoa muutokseen tähtäävän 
sosiaalityön sisällöstä. Sosiaalityöntekijät kokivat, että aikuisasiakkaat (26 – 64 -vuotiaat) olivat 
valmiita asioidensa käsittelyyn ja halusivat elämäntilanteeseensa todellista muutosta (mt., 87).   
Sosiaalivirastossa on tehty vuodesta 1994 alkaen toimeentulotukiasiakkaille asiakaskysely joka 
toinen vuosi.  Vastausaktiivisuus on laskenut vuotta 2004 lukuun ottamatta.  Vastausprosentti 
oli vuonna 1994 48 % ja vuonna 2008 19 %.  Vuonna 2004 ja 2006 tehdyissä kyselyissä 
(Paananen 2007) toimeentulotukiasiakkailta kysyttiin asioita, jotka liittyivät toimeentulotuen 
hakemiseen, työntekijöiden tavoitettavuuteen puhelimitse, päätöksiin, täydentävään tukeen, 
asiointiin sosiaalityöntekijän tai sosiaaliohjaajan luona, sosiaalityöntekijän käynteihin asiakkaan 
kotona ja mukana oloon asioitaessa asiakkaan kanssa muissa palveluissa, asiakaskohtaisiin 
kirjallisiin suunnitelmiin ja sosiaalityön vaikuttavuuteen.  Asiointia koskevien vastausten 
perusteella näytti siltä, että verrattaessa vuoden 2006 tilannetta kahteen aikaisempaan 
kyselyyn sosiaalityön kysyntä oli kasvanut, vastaanotolle pääsy vaikeutunut, asioiden 
käsittelyajat lyhentyneet ja keskustelujen luottamuksellisuuskokemukset vähentyneet.  
Yleisarvosana saadulle toimeentulotukipalvelulle kokonaisuutena oli (asteikko 4 = huono … 10 
= hyvä) 7.1, kun sen oli vuonna 2004 7.7. Muutos huonompaan suuntaan oli merkittävä.  
(Paananen 2007, 1, 7-8, 12, 15.) 
Vuoden 2006 toimeentulotukikyselyn vastauksista on tehty johtopäätös, että työnjaollisten 
palvelujärjestelyjen jälkeen asiakkaat kokivat, että sosiaalityöntekijän henkilökohtaiset 
palvelut, keskustelumahdollisuus, eivät aina olleet riittäviä.  Lisäksi kokemukset 
suunnitelmallisesta, tavoitteiden asetteluun ja seurantaan perustuvasta sosiaalityöstä olivat 
vähentyneet verrattuna aiempiin kyselyihin.  (Mt., 14 -15.)  (Vuonna 2005 sosiaalivirastossa 
tehtiin organisaatiouudistus.) 
Sosiaalityön vaikuttavuutta asiakas- ja yksilötasolla koskeva kysymyspatteristo sisälsi vuonna 
2006 kohdat: työllistyminen ja työn hakeminen, velkojen hoitaminen, asuminen, koulutus ja 
ammattitaidon hankkiminen, työttömyys- ym. sosiaaliturvaetuudet, työkyvynarviointi ja 
eläkeselvitykset, perhe- ja ihmissuhdeasiat, terveydentila ja päihteiden käyttö.  
Sosiaalityöntekijän tai sosiaaliohjaajan luona asioineilta kysyttiin, oliko mainituista asioista 
keskusteltu ja oliko keskusteluista hyötyä.  Vertailut ovat enintään suuntaa antavia, koska 
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vastanneiden lukumäärät olivat joidenkin asiakohtien osalta pieniä.  Muutokset vuodesta 2004 
vuoteen 2006 olivat paikoin suuria.  Keskusteluaiheiden osalta kehitys oli mennyt parempaan 
suuntaan työllistymisasioissa, asumisasioissa, työkyvynarvioinnin ja eläkeselvitysten kohdalla, 
terveyteen ja päihteiden käyttöön liittyvissä ohjaus- ja neuvonta-asioissa.  Keskustelut olivat 
ilmeisesti kohdentuneet eniten ohjausta ja tukea tarvitseviin asiakkaisiin, jolloin koettu hyöty 
saattoi olla vuonna 2006 aikaisempaan verrattuna suurempi.  (Mt., 10 - 12.)   
Helsingin sosiaalivirastossa lokakuussa 2008 toteutettu toimeentulotukikysely oli suppeampi 
kuin aikaisemmat kyselyt.  Vuoden 2008 toimeentulotukikysely toteutettiin osana 
sosiaaliviraston uudistuvaa asiakaspalautejärjestelmää, jossa tietoteknologian hyödyntäminen 
on keskeisellä sijalla – toimeentulotuen hakijoiden oli mahdollisuus vastata myös Internetin 
kautta (Högnabba 2009, 3).  Sosiaalityöntekijöiden ja sosiaaliohjaajien luona asiointia 
selvitettiin erillisellä kyselyllä vuonna 2009 (tulokset eivät ole vielä tulleet tätä kirjoitettaessa).  
Kyselyn tarkoituksena oli selvittää asiakkaiden mielipiteitä ja näkemyksiä asiakastapaamisilla 
tehtävästä sosiaalityöstä ja -ohjauksesta.  Suunnitelmissa on toteuttaa kysely jatkossa 
vuorovuosina toimeentulotukikyselyn kanssa.  ”Kyselyn tavoitteena on selvittää asiakkaiden 
kanssa tehtävän työn prosesseja ja kohtaavuutta, sekä asiakkaan kokemuksia 
vuorovaikutuksesta sosiaalityöntekijän tai -ohjaajan kanssa”.  (Junttila 2009.) 
Vuoden 2008 toimeentulotukikyselyssä oli yksi kysymys, joka liittyi keskusteluihin 
sosiaalityöntekijän kanssa: ”oletko keskustellut seuraavista asioista sosiaalityöntekijän tai 
sosiaaliohjaajan vastaanotolla”?  Kysymyksen asiakohdat poikkesivat hieman vuoden 2006 
vastaavasta kysymyksestä.  Vuoden 2008 kyselyn tämän kohdan tulokset eivät ole 
vertailukelpoisia aikaisempien kyselyjen kanssa, koska aikaisemmin näkökohtana on ollut 
asiakkaan kokema hyöty keskusteluista (Högnabba 2009, 10). Sosiaalityöntekijän tai 
sosiaaliohjaajan kanssa oli keskusteltu eniten toimeentulotukiasioista, työttömyys- ja 
sosiaaliturvaetuuksista sekä asumiseen liittyvistä asioista.  Eniten keskustelun tarvetta liittyi 
velkojen hoitoon, toimeentulotukiasioihin, työttömyys- ja sosiaaliturvaetuuksiin sekä 
työkyvynarviointi- ja eläkeselvitysasioihin.  Keskustelun tarvetta oli vähiten päihteiden 
käyttöön liittyvissä asioissa sekä työllistymiseen ja työn hakemiseen liittyvissä asioissa.  (Mt., 
10.) 
Asiakkaiden antama kouluarvosana samalleen toimeentulotukipalvelulle oli vuonna 2008 
hieman suurempi (7,6) kuin vuonna 2006 (7,1).  Ne vastaajat, jotka olisivat halunneet 
keskustella sosiaalityöntekijän tai sosiaaliohjaajan kanssa, mutta eivät päässeet 
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keskustelemaan, antoivat johdonmukaisesti huonomman kouluarvosanan verrattuna niihin 
vastaajiin, jotka olivat joko keskustelleet tai eivät olleet pitäneet keskusteluja tarpeellisena.  
(Högnabba 2009, 12-14.)  Työntekijän tapaamisella näyttää olevan siten suuri merkitys.   
3  AIKUISSOSIAALITYÖ TUKIJANA JA AUTTAJANA  
3.1  Sosiaalityön tarve ja tehtävä yhteiskunnassa 
Sosiaalityötä aikuisten parissa tarvitaan paikkaamaan erilaisia hyvinvoinnin puutteita, 
esimerkiksi työttömyyden seurauksia, ja yksilötason ongelmia.  Yksilöstä johtuvat syyt ja 
yhteiskunnalliset tekijät kietoutuvat toisiinsa usein monimutkaisella tavalla.  Elämänongelmien 
perusta on sekä yhteiskunnallisissa tekijöissä että ihmisen ajattelu- ja toimintatavoissa (Raunio 
2000, 31). Työikäisen väestön hyvinvoinnin voidaan ajatella rakentuvan toimeentulosta, 
mielekkäästä tekemisestä, säällisistä asuinoloista, terveydestä, riittävistä sosiaalisista 
verkostoista ja sosiaalisesta tuesta.  Yksi osa hyvinvointia on tyytyväisyys elämään ja eri 
elämänalueisiin.  (Karvonen 2008, 97.)  Elinoloilla tarkoitetaan perinteisesti työtä, 
toimeentuloa ja asuinoloja, jotka ovat hyvinvoinnin aineellinen pohja.  Hyvinvoinnin käsite 
kattaa näiden lisäksi sosiaaliset suhteet, terveyden ja subjektiivisen hyvinvoinnin.  Hyvinvointi 
riippuu siis sekä elinoloista että yksilön mieltymyksistä ja kyvystä, joiden pohjalta hän tuottaa 
hyvinvointiaan.  Hyvätkään materiaaliset elinolot eivät välttämättä käänny hyvinvoinniksi, 
mikäli yksilöllä on esimerkiksi terveydellisiä ongelmia tai ongelmia perhesuhteissa.  Toisaalta 
ihminen voi olla hyvinvoiva ja onnellinen vaatimattomissakin elinoloissa, mikäli hän on terve ja 
hänen ihmissuhteensa ovat kunnossa.  (Karvonen ym. 2008, 28.) 
Kansainvälinen sosiaalityön määritelmä sisältää sekä yhteiskunnallisen oikeudenmukaisuuden 
että ihmisoikeuksien periaatteet.  Määritelmässä näkyy sekä yksilöllinen että yhteiskunnallinen 
taso.  Kansainvälisen sosiaalityöntekijäjärjestön IFSW:n ja sosiaalityön koulujen 
maailmanjärjestön IASSW:n yhdessä hyväksymä sosiaalityön määritelmän mukaan 
”Sosiaalityön tavoitteena on lisätä hyvinvointia edistämällä yhteiskunnallista muutosta sekä 
ihmissuhdeongelmien ratkaisua, elämänhallintaa ja itsenäistymistä.  Sosiaalityön kohteena 
ovat vuorovaikutustilanteet ihmisen ja hänen ympäristönsä välillä. … ” (http://www.talentia.fi 
> Ammattietiikka > Ammattieettiset ohjeet.) Elämänhallinta nähdään yleensä sosiaalityön 
tavoitteena.  Elämänhallinta edellyttää resursseja ja todellisia vaihtoehtoja sekä kykyä tehdä 
valintoja ja toteuttaa elämänsuunnitelmiaan (Liukko 2006, 81; Hautamäki 1997, 47).  
Elämänhallinnan tunne on henkilön ja hänen sosiaalisen maailmansa vuorovaikutuksen 
seurausta (Uutela 1996, 50; Liukko 2006, 81).   
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Sosiaalityö voidaan nähdä Sipilän (1996, 61 – 62) mukaan arkielämän jatkuvuutta ja 
normaalisuutta ylläpitävänä yhteiskunnan osajärjestelmänä.  Arkielämän jatkuvuudesta 
hyötyvät sekä yksittäiset asiakkaat että yhteiskunta.  Sosiaalityö noudattaa normaalisuutta ja 
jatkuvuutta ylläpitäessään kahta yleistä normia.  Ensimmäinen vaatii auttamaan avun 
tarpeessa olevia ihmisiä ja toinen taas kieltää vahingoittamasta toisia ihmisiä.  Ensimmäisen 
normin soveltaminen merkitsee, että yhteiskunnan jäsenille on luotava mahdollisuudet 
normeissa hyväksyttyyn elämään.  Köyhille on järjestettävä riittävä toimeentulo ja avuttomille 
on annettava tueksi aineellisia ja sosiaalisia resursseja.  Toinen normi antaa yhteiskunnalle 
oikeuden puuttua sellaiseen normien rikkomiseen, joka vahingoittaa muita.   
Tulokehitys osoittaa tuloerojen kasvaneen Suomessa voimakkaasti koko laman jälkeisen 1990-
luvun, mutta 2000-luvulle tultaessa tuloerot ovat vakiintuneet 1970-luvun alun tasolle.  
Pienituloisten reaalitulot ja ostovoima ovat kasvaneet, mutta huomattavasti heikommin kuin 
keskituloisten, puhumattakaan suurituloisista.  (Karvonen ym. 2008, 30; Moisio 2008, 270.) 
Köyhyys kiinteällä rajalla tarkasteltuna alkoi laskea vuoden 1996 jälkeen.  Nuoret aikuiset (18 – 
34 -vuotiaat) ovat ainoa ikäryhmä, jonka keskuudessa köyhyys kiinteällä rajalla tarkasteltuna ei 
laskenut alle lamaa edeltävän tason tarkasteltaessa kehitystä vuodesta 1990 vuoteen 2005.  
Laman katsotaan loppuneen uuteen nousukauteen 1990-luvun puolivälissä.  (Moisio 2008, 268 
– 269.) Suurimmassa köyhyysriskissä olivat tarkastelujaksona vuodesta 1990 vuoteen 2005 
elinvaiheen mukaan tarkasteltuna yksin asuvat, yksinhuoltajataloudet ja yli kolmen lapsen 
lapsiperheet (mt., 260, 263).   
Suhteellinen köyhyys on kasvanut laman jälkeen.  Suhteellisella köyhyydellä viitataan tilaan, 
jossa taloudellisten resurssien puute aiheuttaa kykenemättömyyden osallistua yhteiskunnan 
toimintoihin (Moisio 2008, 256). Suhteellista köyhyyttä esiintyy, koska yhteiskunnan 
vaurastuessa ja monimutkaistuessa muuttuu myös se, mitä ja kuinka paljon tarvitaan 
selviytymiseen yhteiskunnassa (Simpura ym. 2008, 250).  Yksi keskeinen syy suhteellisen 
köyhyyden kasvulle on vähimmäisturvan etuuksien (kansaneläke, työmarkkinatuki, asumistuki 
ja toimeentulotuki) tason ja keskimääräisen ansiotason välisen eron syveneminen.  
Keskeisimpien vähimmäisturvan etuuksien tasokorotusten puuttumisen tai pienuuden vuoksi 
vähimmäisturvan taso on jäänyt jälkeen yleisestä ansiokehityksestä.  Esimerkiksi 
toimeentulotuen perusosa on jäänyt jälkeen yleisestä ansiotasosta.  (Moisio 2008, 269 – 270.) 
(Ks. myös liite 5.) 
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Työttömyys on usein taloudellisen huono-osaisuuden taustalla ja työttömille kasautuvat myös 
monet muut ongelmat, esimerkiksi terveydelliset ongelmat, asumisen puutteet ja ongelmat 
sosiaalisissa suhteissa (Kauppinen & Karvonen 2008, 77).  Vuonna 2007 työttömiä oli 
seitsemän prosenttia työvoimasta.  Työttömyys oli kuitenkin huomattavasti korkeammalla 
tasolla kuin ennen lamaa.  Erityisesti pitkäaikaistyöttömien määrä on jäänyt huomattavasti 
korkeammalle tasolle verrattuna lamaa edeltävään aikaan.  Vuonna 2007 työllisyysaste oli 70 
prosenttia.  (Karvonen ym. 2008, 31.) Työttömyys voi johtaa syrjäytymiseen yhteiskunnassa.  
Työttömyys tekee suuresta osasta maaseutukuntien asukkaita sosiaalityön asiakkaita 
toimeentulotuen hakemisen kautta (Niskala 2008, 84 – 85).  Työttömyys tekee myös monesta 
kaupunkilaisesta sosiaalityön asiakkaan, joko toimeentulotukiasiakkaan tai kasautuvien 
ongelmien vuoksi laaja-alaisempaa tukea tarvitsevan asiakkaan. 
Sosiaalityön aikuisasiakkaista saatetaan puhua syrjäytymisvaarassa olevina tai jopa 
syrjäytyneinä, joita tuetaan tai vedetään avun piiriin.  Syrjäytymisen käsitteellinen vastakohta 
on sosiaalinen osallisuus.  On parempi puhua syrjäytymisestä kuin syrjäytyneistä (Helne 2002, 
10).  Jorma Sipilä (1985, 73) on määritellyt syrjäytymisen prosessiksi, jossa yksilöä ja 
yhteiskuntaa yhdistävät sidokset heikkenevät.  Palkkatyön ja perheen ulkopuolelle 
ajautuminen ovat hänen mielestään merkittäviä syrjäytymistä vahvistavia tekijöitä (mt., 73; 
Juhila 2006, 51).  Myös vähäinen koulutus tai ammattikoulutuksen puuttuminen voi 
edesauttaa syrjäytymistä.  Syrjäytyminen ymmärretään yleensä kasautuvana prosessina ja 
huono-osaisuutena (Juhila 2006, 52 – 55). (Ks. myös liite 5.) Sosiaalityön tehtäviin kuuluu 
syrjäytymisen vastainen toiminta, syrjäytymisprosessien katkaiseminen ja syrjäytyneiden 
kansalaisten liittäminen takaisin yhteiskuntaan (Juhila 2006, 52).   
Asunnottomuus – yli puolet Suomen asunnottomista asuu pääkaupunkiseudulla – on usein 
viimeinen syrjäytymisen laukaiseva tekijä.  Pysyvän asunnon puute estää useimmiten 
osallistumisen yhteiskunnan toimintoihin, kuten työssä käynnin (Karvonen ym. 2008, 33).  
Sosiaali- ja terveysministeriön työryhmä luki syrjäytymisen riskiryhmiin pitkäaikaistyöttömät, 
mielenterveysongelmaiset, asunnottomat, päihdeongelmaiset, ylivelkaiset ja häädetyt, 
heikoilla asuinalueilla asuvat, haavoittuvissa oloissa elävät lapset ja nuoret ja vielä vammaiset 
(Syrjäytymisen estäminen 1998; ref. Raunio 2000, 30).  Edellä mainitussa luettelossa suurin osa 
kuuluu potentiaalisiin aikuissosiaalityön asiakkaisiin.  Kirsi Juhila (2006, 183) näkee sosiaalityön 
tehtävänä muun muassa vastustaa kovia arvoja ja yhteiskunnallista välinpitämättömyyttä 
huono-osaisia kohtaan.   
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Jotkut ongelmat saattavat kärjistyä kaupunkiympäristössä.  Tällaisia ongelmia ovat esimerkiksi 
turvattomuus, yksinäisyys, piittaamattomuus, syrjintä, taloudelliset ongelmat ja 
päihdekysymykset, jotka vähentävät viihtymistä ja tyytyväisyyttä elämään (Kopomaa 2003, 7).  
Päihderiippuvuus ja mielenterveyden ongelmat ovat Simpuran ym. (2008, 251) mukaan ehkä 
suurimmat syrjäytymiselle altistavat riskitekijät nyky-yhteiskunnassa.  Turvallinen ja tylsäksi 
mielletty elämä voi ajaa ihmisiä hakemaan äärikokemuksia alkoholin lisäksi muistakin 
päihteistä.  Yhteiskunnan monimutkaistuminen, individualisoituminen ja maallistuminen ovat 
heidän mielestään osaltaan lisänneet monilla elämän tarkoituksettomuuden tunnetta.  
Huumeiden käyttö yhdistyy usein runsaaseen alkoholin käyttöön (Huumausainepolitiikan 
kertomus vuodelta 2005, 12 – 13). Huumausaineiden ongelmakäyttäjät ovat usein 
moniongelmaisia.  Päihdehuollon huumeasiakaskunnasta arviolta yli 60 prosenttia on 
työttömiä, yli 10 prosenttia asunnottomia ja kaksi kolmesta on suorittanut vain peruskoulun. 
(Valtioneuvoston periaatepäätös 2007, 12.) (Ks. myös liite 6.) 
3.2  Tukemisen ja auttamisen käsitteet 
Tukemisella voidaan tarkoittaa niin sosiaalityöntekijän tai muun ammattilaisen kuin esimerkiksi 
ystävien antamaa sosiaalista tukea.  Kiinnostukseni kohdistuu tässä tutkimuksessa siihen, mitä 
merkityksiä sosiaalityön aikuisasiakkaat antavat sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän tuelle ja 
avulle.  Kirsi Juhila (2006, 175 – 179) pitää tukemista ja auttamista huolta pitävän sosiaalityön 
menetelminä, ydintoimintoina.  Sosiaalityössä tukeminen voidaan liittää esimerkiksi 
työmenetelmiin sekä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen.  
Arja Jokisen (2008, 115 – 119) tutkimuksessa sosiaalityöntekijöiden hallitsevin tapa ymmärtää 
tuki oli nähdä se sosiaalityön työmenetelmänä, jolla asiakasta autetaan saavuttamaan 
suunnitelman mukaisia tavoitteita.  Mikko Mäntysaaren (1999, 359) mukaan työmenetelmät 
ovat toistettavissa olevia vakiintuneita työtapoja, jotka ovat siirrettävissä toisille sekä samassa 
työyhteisössä että työyhteisöjen välillä.  Jorma Sipilä (1996, 63 – 65) puhuu sosiaalityön 
työmuodoista: tuki, kontrolli, sosialisaatio, suojelu ja terapia.  Sipilä tarkoittaa tuella sitä, että 
”asiakkaan käyttöön luovutetaan lisäresursseja tai annetaan hänelle ohjausta ja neuvoja” (mt., 
63).  Hän näkee kontrollin (yhteiskunnan normatiiviseen yhteyteen ohjaaminen), sosialisaation 
ja terapian yksilöön kohdistuvana muutostyönä.  Tuen ja kontrollin erottelussa on kuitenkin 
käsitteellisiä vaikeuksia.  Yksi ja sama teko voi osapuolten kokemuksena olla joko kontrollia tai 
tukea.  Jos asiakas esimerkiksi saa rahaa enemmän kuin sitä odotti, molemmat osapuolet 
voivat kokea teon tukemisena.  Jos taas asiakas saa rahaa vähemmän kuin pyysi, tilannetta 
voidaan kuvata Sipilän mukaan kontrollin harjoittamiseksi.   
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Sosiaalityötä on kuvattu muun muassa auttamisena.  Kirsi Juhilan (2006, 175 – 179) mukaan 
auttaminen ja tukeminen ovat tarpeellisia silloin, kun ihmiset eivät selviä omin voimin 
elämässään ja tarvitsevat ulkopuolista apua ja tukea jaksaakseen elää arkista elämäänsä 
päivästä toiseen.  Asiakkaalle ei aseteta mitään ehtoja, kuten sitoutumista elämänsä 
muuttamiseen.  Huolenpitosuhteessa sosiaalityöntekijä on huolenpitäjä ja asiakas apua ja 
tukea tarvitseva ihminen (mt., 198 – 199). Juhila tarkoittaa huolta pitävällä auttamisella ”omin 
voimin selviytymättömien ihmisten vetämistä yhteiskunnallisen avun piiriin, eli huolehtimista 
siitä, että apu tavoittaa sen tarpeessa olevat ihmiset”.  Esimerkiksi päihdeongelmaiset, 
asunnottomat ja mielenterveysongelmaiset voivat ajautua yhteiskunnallisen avun marginaaliin 
tai jopa sen ulkopuolelle.  Näiden ihmisten auttaminen on esimerkiksi minimitoimeentulon, 
asunnon, tilapäismajoituksen ja hoidon järjestämistä.   Hyvinvointivaltiollinen järjestelmä 
itsessäänkin aiheuttaa Juhilan mukaan ”putoamisia”, sillä monet auttamisen paikat ovat 
erikoistuneet tietynlaisiin asiakkaisiin ja ongelmiin, jolloin erikoistumisen alueeseen 
sopimattomat asiakkaat eivät pääse sisälle, tai heidät kirjoitetaan ulos paikasta ilman tietoa 
siitä, mistä oikea apu voisi löytyä.  (Mt., 176.)  Aikuisasiakkaiden kohdalla näitä erikoistuneita 
paikkoja voivat olla esimerkiksi A-klinikka, psykiatrisen avohoidon hoitopaikat ja työvoiman 
palvelukeskus.  Kunnallisen perussosiaalityön aikuisasiakkaita ei yleensä voida siirtää enää 
”alemmaksi”. 
Tukemisella Juhila (2006, 178) tarkoittaa ”työskentelyä sen hyväksi, että ihmisten 
elämäntilanne ja elämisen mahdollisuudet pysyvät kutakuinkin ennallaan”.  Asiakkaan 
nykytilanteen säilyttäminen ilman sosiaalityölle ominaista näkyvän muutoksen tavoitetta on 
käytännössä Juhilan mukaan vaativa tehtävä.  Esimerkkejä ovat: työskentely sen hyväksi, että 
asunnon saanut asunnoton onnistuu pitämään asuntonsa, huumeidenkäyttäjä pysyy kuivilla, 
tai että vankilasta vapautuneen henkilön elämä jatkuu ilman rikoksia tulevaisuudessakin.  
Sosiaalityön rooli näissä tilanteissa on usein huolehtia siitä, että ihmisten arjessa on tukea 
riittävästi, mikä tulee lähelle yksilökohtaisen palveluohjauksen ajatusta.  Juhila luonnehtii 
kuvaamaansa tukemista kiinnipitämiseksi, joka tähtää siihen, että ihmiset eivät putoa avun 
ulottumattomiin tai nykyistä heikompaan elämäntilanteeseen.  Riitta Granfelt (1998) on 
kirjoittanut sosiaalityöstä kiinnipitämisenä tutkimuksessaan asuntolan naisten elämästä.  
Hänen mielestään esimerkiksi hetkellisistä, mutta säännöllisistä, kohtaamisista 
sosiaalityöntekijän kanssa voi muodostua asiakkaalle merkityksellinen kiinnipitävä ympäristö, 
joka kannattelee häntä vaikeissakin elämäntilanteissa.  Tällainen kiinnipitäminen edellyttää 
sosiaalityöntekijältä myötäelämisen ja ymmärtämisen kykyä, taitoa kohdata edes hetkellisesti 
23 
 
 
asiakkaan todellisuus.  (Granfelt 1998, 166 – 173; Juhila 2006, 179.) Auttamisen ja tukemisen 
käsitteiden suhteen näen siten, että esimerkiksi asiakkaan ohjaaminen päihdehoitoon voi olla 
joko auttamista tai tukemista Juhilan (mt., 175 – 179) tarkoittamassa mielessä riippuen 
asiakkaan elämäntilanteesta.  Esimerkiksi uuden, vailla mitään tukea olevan, ehkä 
moniongelmaisen aikuisasiakkaan kohdalla voidaan puhua auttamisesta.  Käytän tässä 
tutkimuksessa termiä tukeminen myös yleisellä tasolla tarkoittamaan sosiaalityön tukea. 
Juhila (2006, 177 – 178) pitää yksilökohtaista palveluohjausta huolta pitävän sosiaalityön 
keskeisenä auttamismenetelmänä.  Ihmiset eivät aina tiedä, mihin palveluihin ja etuuksiin he 
ovat oikeutettuja.  Sosiaalityöntekijän tehtävä on vetää avun piiriin ja selvittää asiakkaan 
tarpeiden näkökulmasta hyvinvointivaltion palvelujärjestelmän kokonaisuutta.  Antti Särkelän 
(2004, 42 – 43) mukaan perustason sosiaalityöntekijän tehtävä on koordinoida ja pitää 
käsissään asiakasta palvelevan moniulotteisen erityispalvelujen verkoston.  Palveluohjaukseen 
kuuluu asiakkaan ohjaaminen oikeiden palvelujen piiriin, ja tämä ohjaaminen edellyttää 
moniulotteista ja riittävän perusteellista asiakkaan tilanteeseen tutustumista.  Sosiaalityössä 
hyödynnetään useiden eri toimijoiden voimavaroja asiakkaan tueksi (Mönkkönen 2002, 29).  
Palveluohjaus edellyttää verkostotyötä.  Arja Jokisen (2008, 118 – 119) tutkimuksessa 
sosiaalityöntekijät näkivät tuen muun muassa asiakkaan puolelle asettumisena, hänen ja 
ylipäänsä heikossa asemassa olevien ihmisten asioiden ajamisena.  Juhila (2006, 179 – 181) 
pitää asiakkaiden asioiden ajoa (advocacy) huolta pitävässä sosiaalityössä auttamisen ja 
tukemisen jälkeen seuraavana askeleena.  (Ks. myös liite 7.)   
3.3  Kunnallinen perussosiaalityö 
Kunnallista perussosiaalityötä toteutetaan Suomessa osana sosiaaliturvajärjestelmää ja 
sosiaalihuoltoa.  Aikuisten parissa tehtävää sosiaalityötä toteutetaan kuntien 
sosiaalitoimistojen lisäksi julkisissa erityispalveluissa, sosiaalisissa järjestöissä ja diakoniatyössä 
(Jokinen & Juhila 2008, 7-8).  Kunnissa toteutetaan elämänkaareen pohjautuvan toteutustavan 
mukaisesti aikuissosiaalityön lisäksi myös esimerkiksi lapsi- ja perhetyötä ja gerontologista 
sosiaalityötä (Karjalainen 2007a, 119 – 120).  Kunnallinen sosiaalitoimistoissa tehtävä 
aikuissosiaalityö poikkeaa paljon esimerkiksi vanhusten sosiaalityöstä.  Aikuisasiakkaat 
kuuluvat niin sanotun aktiivisen sosiaalipolitiikan kohderyhmään, joten erilaiset asiakkaiden 
työllistämiseen tähtäävät toimenpiteet näkyvät myös perussosiaalityössä.  Lähtökohtani on, 
että perussosiaalityössä ei voida unohtaa kaikkein heikoimmassa asemassa olevia, esimerkiksi 
niitä, joiden on vaikea työllistyä.  Aktiivista sosiaalipolitiikkaa alettiin viedä kunnalliseen 
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sosiaalitoimeen lainsäädännön kautta 1990-luvulla.  Puhutaan työttömien aktivoinnista, joka 
liittyy aktiiviseen sosiaali- ja työllisyyspolitiikkaan (Liukko 2006, 23 – 26; Juhila 2006, 57 – 60).  
Katson tässä tutkimuksessa perussosiaalityön roolin yhteistyökumppaniksi työvoiman 
palvelukeskusten (TYP) kanssa, jotka ovat eräänlaisia pitkäaikaistyöttömien 
erityispalveluyksiköitä.  Niissä työskentelee muun muassa työvoimaneuvojia, 
sosiaalityöntekijöitä ja terveydenhoitajia.  TYP:en tehtäväksi katsotaan – vaihtelee Suomen eri 
alueilla – muun muassa pitkäaikaistyöttömien pikainen työllistäminen ja koulutukseen 
ohjaaminen (Karjalainen 2007b, 166, 168). TYP:t vakinaistuivat Suomessa vuoden 2008 alusta 
niillä paikkakunnilla, jonne ne oli kokeiluaikana perustettu vuosina 2004 – 2007 (mt., 165 – 
166, 168). Kuntouttavan työtoiminnan lakiin (laki kuntouttavasta työtoiminnasta 189/01) 
pohjautuvien aktivointisuunnitelmien teko kuuluu Helsingissä 2000-luvun loppupuolella TYP:n 
vastuulle, ei perussosiaalityöhön.  Asiakkaita ohjataan sovittujen käytäntöjen mukaisesti 
sosiaaliasemalta TYP:een.   
Sosiaalihuolto kattaa viimesijaisen, yksilökohtaiseen tarvearviointiin perustuvan 
toimeentuloturvan samoin kuin erityisryhmille suunnatut palvelut.   Sosiaalioikeudessa 
sosiaalityö määrittyy vain yhdeksi kuntien niin sanottuun yleiseen järjestämisvelvollisuuteen 
kuuluvista sosiaalipalveluista.  (Tuori & Kotkas 2008, 13 – 14, 22.)  Ammatillinen sosiaalityö on 
kehittynyt syrjäytynyttä väestöä ylläpitävästä viimesijaisesta sosiaalihuollollisesta toiminnasta 
kohti yleisempää palvelua.  Sosiaalityö on kuitenkin marginaalisessa asemassa olevan 
väestönosan sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyä vahvistavaa toimintaa ja edustaa siten 
tiettyä viimesijaisuutta.  (Raunio 2000, 12 – 13.)  Sanana sosiaalihuolto saa merkityksiä 
Lindqvistin ym. (1994, 13, 15) mukaan edeltäjistään eli vaivaishoidosta, köyhäinhoidosta ja 
irtolaisten huollosta.  Käsitys sosiaalihuollosta ”kunnan holhottina” olemisena ei muuttunut 
paljonkaan vielä 1960- ja 1970-luvuilla, jolloin sosiaalihuollossa kehitettiin muuan muassa 
päihdehuoltoa.  Tuona aikana syntyi Lindqvistin ym. mukaan mielikuva ”juoppojen ja 
epäsosiaalisten hyysäämisestä”.  Sosiaalihuollon virallisen nykymerkityksen määritteleminen 
ajoittuu 1970-luvulle, mutta se kirjattiin sosiaalihuoltolakiin vasta vuonna 1982. Sosiaalihuolto 
on lain hengen mukaisesti kaikkien kansalaisten palvelija.   
Sosiaalihuolto jaetaan nykyisin kolmeen osa-alueeseen: yleiset sosiaalipalvelut (esimerkiksi 
sosiaalityö ja asumispalvelut), toimeentulotuki (viimesijainen toimeentuloturva) ja eräiden 
väestöryhmien erityispalvelut (esimerkiksi päihteiden ongelmakäyttäjien huolto).  
Sosiaalihuoltoa sääntelevät yleislakeina sosiaalihuoltolaki (710/82) (jatkossa lyhenne SHL) ja 
laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/00).  Erityislait täydentävät edellä 
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mainittuja lakeja, kuten laki toimeentulotuesta (1412/97) ja päihdehuoltolaki (41/86).  (Tuori & 
Kotkas 2008, 23 – 25.)  Sosiaalityöntekijä soveltaa julkisen vallan edustajana muun muassa 
edellä mainittuja lakeja tukiessaan aikuisasiakkaita ja tehdessään päätöksiä.  Lait ja erilaiset 
työnantajan ohjeistukset asettavat reunaehdot toiminnalle, mutta sosiaalityöntekijällä on silti 
sisällöllistä liikkumavaraa työssään. Vuonna 1984 voimaan tulleessa SHL:ssa (1 §) on seuraava 
sosiaalihuollon määritelmä: 
”Sosiaalihuollolla tarkoitetaan tässä laissa sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, 
sosiaaliavustuksia, sosiaalista luottoa ja niihin liittyviä toimintoja, joiden tarkoituksena on 
edistää ja ylläpitää yksityisen henkilön, perheen sekä yhteisön sosiaalista turvallisuutta ja 
toimintakykyä.”   
 
Sosiaalityöhön kuuluu taloudellista tukemista ja asiakkaiden erilaisten ongelmien selvittelyä.  
Sosiaalityö määritellään SHL:ssa (18 §) (ensimmäinen määritelmä) ja Helsingin sosiaaliviraston 
Internet-sivuilla (http://www.hel.fi/sosv >Aikuisten palvelut >Sosiaaliasemat) seuraavasti: 
 
”Sosiaalityöllä tarkoitetaan sosiaalihuollon ammatillisen henkilöstön suorittamaa ohjausta, 
neuvontaa ja sosiaalisten ongelmien selvittämistä sekä muita tukitoimia, jotka ylläpitävät ja 
edistävät yksilöiden ja perheen turvallisuutta ja suoriutumista sekä yhteisöjen toimivuutta.”  
 
 ”Sosiaalityön tavoitteena on tukea asiakasta ylläpitämään tai parantamaan arkipäivän 
selviytymistä sekä tukea häntä tulemaan toimeen taloudellisesti, esimerkiksi työttömyyden 
aikana, ihmissuhdeongelmissa tai asumiseen liittyvissä asioissa.”  
 
Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa aikuisten palveluihin sisältyvään sosiaalisen ja 
taloudellisen tuen palveluihin kuuluvat muun muassa sosiaaliasemat sekä asukastoiminta 
asukas- ja kumppanuustaloissa (http://www.hel.fi/sosv > Aikuisten palvelut).  Vuonna 2005 
sosiaaliviraston palvelut organisoitiin uudelleen siten, että siirryttiin elämänkaarirakenteen 
mukaiseen koko virastoa koskevaan toimintamalliin.  Myös aikuissosiaalityö järjestettiin 
uudelleen.  Jo ennen organisaatiouudistusta oli kokeiltu ja arvioitu toimeentulotukityön ja 
aikuissosiaalityön erilaisia järjestämismalleja.  (Paananen 2007, 1.) Toiminta organisoitiin 
sosiaaliturvatyöhön ja sosiaaliseen muutostyöhön ja osa sosiaalityöntekijöiden vakansseista 
muutettiin sosiaaliohjaajien vakansseiksi (Toimintakertomus 2005, 1).  Eteläisellä 
sosiaaliasemalla sosiaaliturvatyö – pääasiassa toimeentulotukityötä – on linjattu 
sosiaaliohjaajavetoiseksi toiminnaksi.  Uusien asiakkaiden vastaanotto ja sosiaalityö on linjattu 
sosiaalityöntekijävetoiseksi toiminnaksi.  (Toimintakertomus 2007, 13.)  Eteläisellä 
sosiaaliasemalla etuuskäsittelijät ja sosiaaliohjaajat tekevät pääsääntöisesti 
perustoimeentulotukipäätökset.   
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Toimeentulotukityö on keskeinen osa-alue kunnallisessa aikuissosiaalityössä ja monelle 
asiakkaalle keskeinen syy hakea tukea ja apua sosiaalitoimistosta.  Toimeentulotuen tarkoitus 
määritellään toimeentulotukilaissa (laki toimeentulotuesta 1412/93 1 §) seuraavasti: 
”Toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen taloudellinen tuki, jonka 
tarkoituksena on turvata henkilön ja perheen toimeentulo ja edistää itsenäistä selviytymistä.  
Toimeentulotuen avulla turvataan henkilön ja perheen ihmisarvoisen elämän kannalta 
vähintään välttämätön toimeentulo.”   
 
Sosiaalityön ja toimeentulotuen suhde on pitkään ollut vilkkaan keskustelun kohteena.  
Toimeentulotukea on yritetty useaan otteeseen siirtää Kansaneläkelaitoksen (Kela) 
hoidettavaksi.  Tuen rahoituksen, hallinnoinnin ja myöntämisen ”oikeaa paikkaa” koskeva 
epäselvyys kansallisella tasolla on osaltaan hidastanut toimeentulotukitehtävien siirtämistä 
kuntatasolla pois sosiaalityöntekijöiltä etuuskäsittelijöille.  Useimmat kunnat ovat muuttaneet 
kuitenkin toimeentulotuen hallinnointiaan niin, että sosiaalityöntekijöiden rooli 
toimeentulotukilaskelmien hoidossa on ohentunut. (Lähteinen 2007, 61.)  Sinikka Forsman 
(2003, 41 – 42) perustelee siirtymistä yhä suuremmassa määrin kirjallisiin 
toimeentulotukihakemuksiin lisääntyvien asiakasmäärien palvelemisella.  Kirjallisesti 
asioitaessa osa ihmisten hädästä saattaa kuitenkin jäädä huomaamatta.  Mikko Mäntysaari 
(2006, 115 – 120) on huolissaan siitä, että pahimmin syrjäytyneet asiakkaat voivat jäädä 
toimistosihteerien ja etuuskäsittelijöiden asiakkaiksi, jos toimeentulotuen myöntämistä ei 
pidetä sosiaalityön tekemisenä.   
Korkea työttömyysaste, erityisesti pitkäaikaistyöttömyys, ja niin sanottujen ensisijaisten 
etuuksien, erityisesti työmarkkinatuen, alhainen taso selittävät toimeentulotuen hakijoiden 
suurta määrää (Lähteinen 2007, 62 – 63).  1990-luvun laman seurauksena pitkäaikainen 
riippuvuus toimeentulotuesta on lisääntynyt voimakkaasti.  Vuonna 2005 
pitkäaikaisasiakkaiden määrä oli 24,1 prosenttia.  (Mt., 2007, 62 - 63.) 2000-luvun 
loppupuolella toimeentulotuen saajien määrä kääntyi jälleen nousuun työttömyyden 
lisääntyessä. 
3.4  Huolenpitoa ja tukemista muutokseen 
Kunnallisessa perussosiaalityössä voidaan puhua aikuissosiaalityön ammattikäytäntöinä 
huollollisesta sosiaalityöstä ja muutokseen tähtäävästä tai muutossosiaalityöstä (Liukko 2006, 
16).   Lähtökohtani on, että perussosiaalityössä huolta pitävä sosiaalityö eli huolenpitotyö, 
jossa aikuisasiakkaalta ei edellytetä kuntoutumista tai aktivoitumista (Juhila 2006, 151 – 200; 
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Särkelä 2004, 40 – 41: Liukko 2006, 13, 16) ja suunnitelmallinen ja tavoitteellinen asiakkaan 
elämäntilanteen muutokseen tähtäävä sosiaalityö (Koskinen 2007, 11, 16 – 20; Liukko 2006, 
13, 16, 29; Särkelä 2004, 41; Roivainen 2008, 263) toteutuvat rinnakkain.  Käytän termejä 
muutostyö, muutossosiaalityö ja sosiaalinen muutostyö samassa merkityksessä.  Tarkoitan 
huolta pitävällä ja huollollisella sosiaalityöllä samaa asiaa.  Muutostyön ja huollollisen 
sosiaalityön raja ei ole jäykkä, vaan huolenpito ja muutokseen tähtäävä sosiaalityö toteutuvat 
esimerkiksi saman asiakkaan kohdalla rinnakkain, painottuen eri aikoina eri tavoin.  
Huollolliseen sosiaalityöhön voi kuulua muutoksen mahdollisuuden esillä pitämistä asiakkaan 
elämässä.  Kirsi Juhilan (2006, 151, 171) tarkastelukehikossa huolenpitoon perustuva 
sosiaalityö on ristiriidassa sekä liittämis- ja kontrollisuhteen että kumppanuussuhteen kanssa 
Antti Särkelä (2004, 40 – 42) puhuu hyvinvointivaltion kontekstissa sosiaalityön huollollisesta ja 
kuntouttavasta tehtävästä, joiden tulisi kytkeytyä kiinteästi toisiinsa.  Hyvin toteutettu 
huolenpitotehtävä luo edellytykset onnistua myös kuntouttavassa tehtävässä.  Huollollisessa 
tehtävässä olisi pystyttävä sadan prosentin tulokseen, eli kaikille pitäisi tarjota ihmisarvoiset 
elämisen edellytykset.  Särkelä tarkoittaa huollollisella tehtävällä ”yhteiskuntapolitiikan ja 
sosiaalityön sitoutumista siihen, että kaikille kansalaisille turvataan perustoimeentulo ja oikeus 
tulla kuulluksi ja autetuksi ongelmissaan” (mt., 40).  Hyvinvointipolitiikan pitäisi Särkelän 
mukaan perustua humanistiseen ihmiskäsitykseen, jonka mukaan jokaisella ihmisellä on 
ihmisarvo, jota ei tarvitse ansaita.  Sosiaalityön pitäisi viimekädessä taata ihmisarvoinen elämä, 
jos yleisemmät sosiaalipoliittiset turvaverkot eivät riitä sitä takaamaan.  Myös Kirsi Juhilan 
(2006, 158 – 161) mukaan huolenpitoa voidaan perustella eettisesti, mikä tarkoittaa jokaisen 
ihmisen yhtäläisen arvon tunnustamista ja oikeutta saada tarvittaessa huolenpitoa tehdyistä ja 
tekemättömistä teoistaan tai kuntoutusmahdollisuuksistaan riippumatta.  Sosiaalialan 
ammattilaisen eettisissä ohjeissa (http://www.talentia.fi > Ammattietiikka > Ammattieettiset 
ohjeet) todetaan sosiaalialan lainsäädännön pohjana olevan johdonmukainen ihmis- ja 
perusoikeusperiaatteiden noudattaminen.   
Suomessa sosiaalityön kannalta keskeiset kansalaisten sosiaaliset oikeudet on koottu 
perustuslain (Suomen perustuslaki 731/99) 19 §:ään, jossa mainitaan muun muassa oikeus 
välttämättömään toimeentuloon ja huolenpitoon ja oikeus asuntoon.  Sosiaalityöntekijän 
ammatillinen huolenpito tarvitsee taustakseen sekä perustuslain että tavallisen lain tasolla 
olevan lainsäädännön, jonka nojalla ihmisiä voidaan tukea ja turvata nämä sosiaaliset 
oikeudet.  Laeissa säädetyt oikeudet ja julkisen vallan velvollisuudet määrittelevät ihmisten 
oikeuden huolenpitoon makrotasolla, yleisenä universaalina periaatteena. (Juhila 2006, 162 – 
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166.)  Asiakkaiden huolenpito toteutuu siten muun muassa turvaamalla heille lakisääteiset 
etuudet ja palvelut.  Sen vuoksi vuorovaikutustyön lisäksi myös byrokratiatyö (Sipilä 1996, 213 
– 234; Raunio 2009, 170 – 174) näkemykseni mukaan on tärkeää.  On tärkeää, että 
aikuisasiakas saa tarvitsemansa etuudet, esimerkiksi toimeentulotuen tai päihdehoitoon 
liittyvän asiakasmaksupäätöksen.  Sosiaalityöntekijä käsittelee aina myös asiakirjoja sekä 
noudattaa lakeja ja muita ohjeita etuuksia myöntäessään.  Voidaan ajatella, että taloudelliset 
resurssit ja palvelut tukevat etenkin asiakkaan ulkoista elämänhallintaa.  Ulkoinen 
elämänhallinta edellyttää fyysisiä, psyykkisiä, sosiaalisia ja taloudellisia resursseja, jotka 
turvaavat ihmisen autonomian ja hänen mahdollisuuksiaan toimia (Liukko 2006, 81 – 82; 
Järvikoski 1996; Uutela 1996).   
Antti Särkelä (2004, 40) tarkoittaa sosiaalityön kuntouttavalla tehtävällä sitä, että ”jokaiselle 
kansalaiselle on turvattava edellytykset päästä mukaan yhteiskunnassa normaaleiksi 
katsottuihin toimintoihin, kansalaisella on oikeus osallisuuteen”.  Osallisuuden käsite viittaa 
siten kuulumiseen yhteisöön tai yhteiskuntaan.  ”Osallisuuteen sisältyy liittymistä, kuulumista 
ja mukana olemista, joiden kautta henkilö tulee osaksi ryhmää tai toimintaa” (Halttunen - 
Sommardahl  2008, 3).  Jokaisella on muun muassa oikeus asumiseen, työhön ja harrastuksiin.   
Kuntouttavassa sosiaalityössä asiakasta sovitetaan yhteiskuntaan niin, että hänelle tuotetaan 
riittävät, niin fyysiset, psyykkiset kuin sosiaalisetkin, suoriutumisen edellytykset hänen 
tavoittelemiinsa toimintoihin.  Sosiaalityön sovittamistehtävä on Särkelän mukaan haastava, 
sillä sosiaalityöllä paikataan usein esimerkiksi asunto-, työvoima-, koulutus- ja 
työmarkkinapolitiikan epäonnistumisia.  Kuntouttavan sosiaalityön tuloksellisuuteen – 
esimerkiksi asiakkaiden onnistunut suoriutuminen työmarkkinoilla – vaikuttavat tekijät ovat 
suurelta osin sosiaalityön ulkopuolella.  Esimerkiksi korkean työttömyyden vallitessa 
sosiaalityön keinoin ei ihmistä välttämättä saada työmarkkinoille.  (Särkelä 2004, 40 – 42.)   
Kuntouttava sosiaalityö voidaan nähdä aikuissosiaalityössä työorientaationa (Karjalainen 
2007a, 119, 123 – 127; Koskinen 2007, 22).  Kuntouttavan sosiaalityön orientaatioon liittyy 
sektorirajojen (esimerkiksi perussosiaalityö ja terveydenhuolto) ylittäminen ja 
moniammatilliset työkäytännöt (Karjalainen 2007a, 120, 124 – 125).  Liukko (2006, 110 – 112) 
tarkoitti tutkimuksessaan kuntouttavalla sosiaalityöllä kunnallisen perussosiaalityön 
kuntouttavaa työotetta (empowering social work), jossa asiakkaan elämäntilanne otetaan 
kokonaisvaltaisesti huomioon.  Kuntouttavan sosiaalityön perusperiaatteita ovat muun muassa 
voimaantuminen, valtaistuminen ja osallisuus (http://www.sosnet.fi).  Termi voimaantuminen 
viittaa yksilölliseen voimaantumiseen ja valtaistuminen yhteisölliseen ja yhteiskunnalliseen 
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osallisuuteen (Koskinen 2007, 21 – 22).  Verkostotyö (ks. liite 7) on Liukon (2006, 102 – 103, 
112) mukaan kuntouttavan sosiaalityön keskeinen työmenetelmä psykososiaalisen työn ja 
palveluohjauksen ohella.  Verkostotyö voidaan nähdä sekä moniammatillisena työtapana, jossa 
eri tukevat tahot etsivät yhdessä ratkaisua asiakkaan elämäntilanteessa vaikuttaviin ongelmiin 
(Mönkkönen 1996, 62 – 63) että voimavarojen hakemisena asiakkaan omista sosiaalisista 
verkostoista (Liukko 2006, 15). Moniammatillista työotetta tarvitaan usein kaikkein 
heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden tukemisessa.  Aikuissosiaalityössä 
yhteistyökumppaneita ovat esimerkiksi  A-klinikat, terveysasemat ja päihdehoitoa antavat 
laitokset.   
Kirsi Juhila (2006, 147 – 149) pitää osallisuuden, valtautumisen ja kansalaisyhteiskunnan 
vahvistamista kumppanuussuhteeseen perustuvan sosiaalityön menetelminä.  Sosiaalityön 
asiakkaat nähdään aktiivisina toimijoina niin omassa elämässään kuin laajemminkin 
yhteiskunnassa.  Näkemykseni mukaan sosiaalityöntekijä voi tukea asiakkaan yhteisöllistä ja 
yhteiskunnallista osallisuutta monenlaisilla sosiaalityön menetelmillä, esimerkiksi 
hyödyntämällä yksilökohtaisten menetelmien lisäksi myös toiminnallisuutta ja ryhmiä 
asiakkaan tukemisessa.  Usein asiakastyössä liikutaan yksilö- ja yhteisöllisen työn rajapinnalla.  
Helsingin kaupungin sosiaalivirastossa käytetään vallitsevan yksilötyön rinnalla muun muassa 
erilaisia toiminnallisia työmenetelmiä (ryhmiä) (Toimintakertomus 2008, 34 – 37). 
Toiminnallisia ryhmiä pidetään muun muassa asukas- ja kumppanuustaloissa.  Kyse on 
kunnallisen perussosiaalityön yhteisöllisestä otteesta (Roivainen 2008, 276 – 281). 
Yhteisölliseen työorientaatioon (Roivainen 2008, 262 – 263; Karjalainen & Seppänen 2007, 127 
– 131) kuuluu esimerkiksi sosiaalisten verkostojen merkityksen tunnustaminen (Karjalainen & 
Seppänen 2007, 128; Juhila 2006, 126 – 129). Yhteisöllisyyteen uskova sosiaalityö voi ottaa 
lähtökohdakseen esimerkiksi vertaisuuden ja tukea ihmisiä luomalla mahdollisuuksia 
vertaisten kohtaamiselle (Juhila 2006, 129 – 132).  (Ks. liite 8.) 
Liittävään ja kontrolloivaan sosiaalityöhön kuuluu olennaisesti syrjäytyneiden kansalaisten 
vetäminen takaisin normaalina pidettyyn elämään.  Liittävään sosiaalityöhön liittyy lisäksi 
odotus näkyvistä tuloksista ja ihmisten vastuuttamisesta omassa elämässään.  (Juhila 2006, 
171).  Ihmisten työllistäminen on keskeinen liittämisen väline.  Työllistyminen on väline 
elämänhallinnan saavuttamiseen tai sitä voidaan pitää eräänä indikaattorina elämänhallinnan 
parantumisesta.  (Mt., 57 – 61).  Perussosiaalityön aikuisasiakkaiden kohdalla joudutaan 
ottamaan huomioon se tosiasia, että korkean työttömyyden vallitessa ehkä useita vuosia 
työttömänä olleiden, mahdollisesti moniongelmaisten asiakkaiden, työllistyminen on vaikeaa.  
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Ohjattaessa päihdeongelmaisia asiakkaita vain työn suuntaan, työntekijät itse asiassa – 
asettaessaan epärealistisia tavoitteita – kaventavat asiakkaiden toimintavoimaa ja 
itsearvostusta, kun työtä on vaikea saada (Degerman 2007, 20).  Tarkasteltaessa sosiaalityötä 
syrjäytymis- ja liittämispuheen kehyksessä asiakkaiden elämänhallinnan vahvistaminen on 
sosiaalityön keskeinen tehtävä.  Asiakkaita pyritään tukemaan, valmentamaan ja 
kannustamaan kohti hallitumpaa, itsenäisempää ja oma-aloitteellisempaa elämää.  (Juhila 
2006, 63.) 
Kuntouttavan sosiaalityön orientaation tuleminen aikuissosiaalityöhön liittyy keskeisesti 
työllistämiseen ja aktivoinnin käytäntöihin (Karjalainen 2007a, 124; Karjalainen 2007b, 165; 
Tuusa 2005, 18).  Aktivointitoimenpiteisiin voi sisältyä toimeentuloturvan tiukennuksia ja 
lisäehtojen asettamista etuuksien saamiselle sekä varsinaisia aktivoivia toimenpiteitä.  
Aktivoinnilla tarkoitetaan toimia, joissa oikeus vähimmäisturvaan (työmarkkinatuki ja 
toimeentulotuki) on kytketty entistä tiiviimmin työn tekemiseen.  (Juhila 2006, 58 – 59; Ala-
Kauhaluoma ym. 2004, 21 – 26.)  Laki toimeentulotuesta (1412/97) antaa mahdollisuuden 
väliaikaisesti alentaa toimeentulotuen perusosaa 20 tai jopa 40 prosenttia, jos asiakas 
kieltäytyy työstä tai työvoimapoliittisesta toimenpiteestä.  Kyseessä on negatiivinen kannustin, 
sanktio, johon liittyy suunnitelman tekeminen asiakkaan itsenäisen suoriutumisen 
edistämiseksi (Liukko 2006, 24).   
4  AIKUISSOSIAALITYÖ VUOROVAIKUTUSTYÖNÄ 
4.1  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän kohtaaminen ja vuorovaikutus 
Kaikkeen sosiaalialan asiakastyöhön liittyy inhimillistä vuorovaikutusta, jossa osapuolet 
vaikuttavat vuorovaikutuksen kulkuun.  Sosiaalityön asiakkaalla on aina oma kokemuksensa 
kohtaamisesta ja autetuksi tulemisesta.  Arja Jokisen (2008, 117 – 118) tutkimuksen mukaan 
sosiaalityöntekijät näkivät tuen muun muassa vuorovaikutukseen kytkeytyvänä toisen ihmisen 
kohtaamisena.  Suomalaisen sosiaalityön tilannetta selvittäneen tutkimuksen (Karvinen-
Niinikoski ym. 2005, 80) mukaan yksittäiseen asiakkaaseen kohdistuva työskentely on yleistä 
suhteessa esimerkiksi perhe- tai ryhmätyöhön.  Sosiaalityöntekijöiden kuvauksissa painottuivat 
yksilölliset toimintatavat, kuten ”keskustelut asiakkaan kanssa kahden kesken”, ”yhteistyö 
asiakkaan kanssa” tai ”vahvistetaan asiakkaan osaamista”.  Sosiaalityöntekijöiden vastauksissa 
toistui maininta ratkaisu- ja voimavarakeskeisyydestä.  Sosiaalityöntekijät käyttävät Helsingin 
kaupungin sosiaaliviraston Eteläiselle sosiaaliasemalla soveltuvin osin esimerkiksi 
ratkaisukeskeisiä työskentelymenetelmiä (Toimintakertomus 2005, 30).  Vajavuuksien ja 
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ongelmien painottamisen sijasta ratkaisukeskeisyydessä pyritään etsimään asiakkaan 
voimavaroja (Mönkkönen 2002, 25).   
Ajattelen psykososiaalista työtä lähinnä orientaationa.  Riitta Granfelt (1993, 177) tarkastelee 
psykososiaalista työtä yhtenä asiakaskohtaisen sosiaalityön orientaationa, jossa tietyt piirteet 
tai osa-alueet korostuvat erityisesti.  Hän ymmärtää näiksi alueiksi seuraavat: sitoutuminen 
työskentelyyn syrjäytyneiden ryhmien kanssa, terapeuttisuus sekä pyrkimys tietoisesti jäsentää 
psykologian osuutta sosiaalityön tietoperustassa.   Kyse on kasvokkaiseen vuorovaikutukseen 
perustuvasta auttamistyöstä (Toikko 1997, 180 – 181; Raunio 2009, 178; Liukko 2006, 14).  
Sosiaalityö on Jorma Sipilän mukaan osittain kommunikatiivista työtä, jossa 
vuorovaikutussuhteella on merkitystä (Sipilä 1996, 228).  Sosiaalityöntekijän työhön 
kunnallisessa aikuissosiaalityössä kuuluu aina muun muassa etuuksien myöntämistä ja 
kirjallisten päätösten tekemistä.  Toisaalta esimerkiksi päihdekuntoutuksen 
asiakasmaksupäätösten tai toimeentulotukipäätösten tekemiseen liittyy yleensä asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän keskustelua.   
Sosiaalityössä työskentely on aina situaatiosta eli elämäntilanteesta lähtevää (Rauhala 1986, 
113 – 117), ei terapiaa.  Psykososiaalisessa työssä työn kohteena on asiakkaan elämäntilanne, 
ei ihmisen persoonallisuus kuten psykoterapiassa (Granfelt 1993, 200).  Psykososiaalisen työn 
terapeuttinen ulottuvuus integroituu toiminnan muihin osa-alueisiin, kuten resurssien 
välittämiseen ja sosiaalisiin suhteisiin vaikuttamiseen.  Psykososiaalinen työ on ensisijassa 
sosiaalipoliittista toimintaa eikä koskaan pelkästään psyykkisiin ongelmiin tai 
ihmissuhdekysymyksiin painottuvaa.  Asiakas nähdään tuntevana ja toimivana ihmisenä 
sosiaalisessa tilanteessa.  (Mt., 222 – 223.)  Psykososiaalinen työ voidaan nähdä terapeuttisen 
työn ja yhteiskunnallisen muutostyön sekoituksena (Granfelt 1993; Niskala 2004, 85).  
Käytännön asiakastyössä aikuisasiakas ja sosiaalityöntekijä keskustelevat asiakkaan 
elämäntilanteesta, pohtivat asiakkaan omia ja työskentelyn tavoitteita, tekevät suunnitelmia, 
arvioivat asioiden etenemistä ja niin edelleen.  Mahdollisesti tehdään kirjallinen suunnitelma, 
johon tavoitteet kirjataan ylös.   
Psykososiaalinen asiakastyö on lähellä R. Vance Peavyn (1999; 2006) näkemystä 
sosiodynaamisesta ohjauksesta (counselling).  Peavy (2006, 34) näkee ohjauksen prosessina, 
jossa yksi ihminen (ohjaaja) auttaa toista (avunhakijaa) arkisen elämän ongelmien 
ratkaisemisessa.  Vilén ym. (2002, 17 – 19) näkevät psykososiaalisen työn yhtenä suomalaisena 
vastineena counselling-sanalle.  Muita vastineita ovat esimerkiksi: vuorovaikutuksellinen 
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tukeminen, ohjaaminen ja tukiviestintä.  Sosiodynaaminen ajattelu korostaa sosiaalista 
kontekstia.  Sosiodynaaminen ohjaus on perustaltaan konstruktivistista ja siihen sisältyy tietoa 
ja ideoita eri oppialoilta (Peavy 1999, 10).  Sosiodynaaminen ohjaus on nähtävä 
”oppimisprosessina, yhteisen konstruoimisen prosessina ja elämänsuunnittelun prosessina 
(Peavy 2006, 19 – 20).  Ihmisiä halutaan auttaa ratkaisemaan konkreettisia, käytännöllisiä 
elämisen ongelmia, jotka voivat liittyä esimerkiksi ammatinvalintaan, yhteisössä elämiseen 
tarvittavien resurssien löytämiseen ja elämän valintoihin (Peavy 1999, 28). 
Sosiaalityön asiakastyö voidaan nähdä prosessina, joka muodostuu asiakkaan tilanteesta 
riippuen eripituisista yhteistyösuhteista (Kananoja 2007, 114).  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
suhde on asiakkaalle ensinnäkin sosiaalinen kokemus.  Parhaimmillaan yhteistyö 
sosiaalityöntekijän kanssa voi olla voimaannuttava kokemus. Toiseksi asiakkaan ja työntekijän 
suhde on työväline muutoksen aikaan saamisessa.  Asiakassuhteen rakentaminen on tärkeää 
etuuksien ja palvelujen myöntämistehtävän lisäksi.  Luottamuksen rakentumista voidaan pitää 
tärkeänä yhteisen työskentelyn onnistumiseksi.  (Mt., 108 -109.)   Sosiaalialan ammattilaisen 
eettisissä ohjeissa todetaan luottamuksen rakentumiseen vaikuttavan muun muassa, kuinka 
ammattilainen työssään, sanoillaan ja tekemisillään, viestittää suhtautumistaan 
asiakkaaseensa.   Jokainen ihminen on oikeutettu moraalisesti arvokkaaseen kohteluun.  
Vuorovaikutuksessa ja viestinnässä työntekijältä vaaditaan herkkyyttä ja tilannetajua.  
(http://www.talentia.fi >Ammattietiikka >Ammattieettiset ohjeet.)  Sosiaalihuollon 
periaatekomitea (Sosiaalihuollon periaatekomitean mietintö 1971, 33, 36) määritteli 
luottamuksellisuuden merkitsevän sosiaalihuollon yleisenä toimintaperiaatteena sitä, että 
asiakas saa tietää, mihin hänen antamiaan tietoja käytetään.  Asiakkaalla on oltava perusteltu 
varmuus siitä, että tietoja ei käytetä häntä vastaan.     
Psykososiaalisessa työssä asiakkaan ja työntekijän kommunikoinnilla on suuri merkitys.  
Mönkkönen (2007, 195) määrittelee kommunikaation tavaksi, jolla ihmiset viestittävät 
toisilleen asioita ja luovat yhteisiä merkityksiä.  Kommunikaatio on tiedonvälitystä 
(Kielitoimiston sanakirja 1. osa 2006, 582), viestintää, kielellistä tai ei-kielellistä 
vuorovaikutusta (Turtia 1995, 114).  Katson, että esimerkiksi työntekijän asennoituminen 
voidaan ajatella ei-kielelliseksi viestinnäksi, jonka asiakas vaistoaa.  Asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän kohtaamisessa voi tulla myös virhetulkintoja molemmille osapuolille, sillä ei 
ole itsestään selvää, että osapuolet ymmärtävät toisiaan oikein.  Sosiaalityöntekijän 
ammattitaitoon kuuluu oman ammattitaidon kehittäminen eri osaamisen alueilla, myös 
vuorovaikutuksen alueella.  Sosiaalinen vuorovaikutus voidaan määritellä ihmisten 
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keskinäiseksi kommunikaatioksi ja suhteeksi (Mönkkönen 2007, 197).  Luen vuorovaikutukseen 
kuuluvaksi myös asiakkaan kohtelun.  Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
(812/00) säädetään (4 §) yleisellä tasolla asiakkaan kohtelusta.  Asiakkaalla on oikeus saada 
hyvää kohtelua ilman syrjintää.  Häntä on kohdeltava siten, ettei hänen ihmisarvoaan loukata, 
ja että hänen vakaumustaan ja yksityisyyttään kunnioitetaan.   
4.2  Asiakaslähtöinen palvelukulttuuri ihanteena 
Vuosina 1967 – 1973 toimineen sosiaalihuollon periaatekomitean linjauksissa sosiaalihuollon 
uusiksi periaatteiksi nostettiin luottamuksellisuus ja ihmisten valinnanvapaus.  Autoritaarisena 
pidetty, sosiaalioikeudelliseen toimintaan pohjaava huoltotyö menetti asemiaan.  Samalla 
asiakaslähtöisen työn periaate hyväksyttiin.  (Juhila 2006, 39 – 41; Urponen 1994, 241 – 242.)  
Sosiaalihuollon lainsäädännön uudistaminen 1980-luvulla muun muassa uudisti sosiaalityön 
tekemistä entistä palveluhenkisempään ja asiakaslähtöisempään suuntaan.  Esimerkiksi 
irtolaishuoltolain kumoaminen vuonna 1986 vapautti sosiaalityön yhdestä kontrollitehtävästä 
(Juhila 2006, 42; Urponen 1994, 244).  Kontrollin lieventyminen ja palvelun käsitteen esille tulo 
näkyivät myös päihdehuoltolain uudistuksessa vuonna 1986.  Sosiaalihuoltolain myötä 
huoltoapu muutettiin toimeentulotueksi.  (Juhila 2006, 42 – 43.)   
Jorma Sipilän (1996, 218 – 219) mukaan huomattava osa sosiaalityöstä on palvelutyötä 
luonteeltaan.  Sana palvelutyö sopii hyvin hänen mielestään kuvaamaan ohjausta ja 
neuvontaa.  Tarkoituksena voi olla esimerkiksi ratkaisuvaihtoehtojen löytäminen asiakkaan 
ongelmaan tai sopivien palvelujen etsiminen.  Palvelutyö on sosiaalityössä Raunion (2009, 175) 
mukaan kiinnostava ennen muuta yksilökohtaisena palveluohjauksena (ks. myös liite 7), joka 
näyttäytyy asiakaslähtöisenä työnä.  Tällainen asiakaslähtöisyys, jossa asiakassuhteeseen ei 
näytä sisältyvän lainkaan yhteiskunnallista kontrollia, ainoastaan tukemista, kannustamista, 
rohkaisua ja asianajoa, on ihanne, joka ei helposti toteudu sosiaalitoimiston sosiaalityössä.  
Säädösten lisäksi esimerkiksi suurten asiakasmäärien aiheuttama työpaine voi estää 
palveluohjauksen toteutumisen.  (Raunio 2009, 177.)   
Sosiaalityössä asiakaslähtöisyys nähdään eettisesti kestävän työn tunnuspiirteenä (Juhila 2006, 
249).  Erottelen käsitteet asiakaslähtöisyys ja asiakaskeskeisyys, joita joskus käytetään samassa 
merkityksessä.  Puhun asiakaskeskeisyydestä yhtenä vuorovaikutusorientaationa (Mönkkönen 
2002, 63: Mönkkönen 2007, 64) ja asiakaslähtöisyydestä asiakaslähtöisenä palveluna, jossa 
asiakkaan tarpeet pyritään ottamaan mahdollisimman pitkälle huomioon (Mönkkönen 2007, 
64), kuuntelemaan häntä ja palvelemaan häntä, vaikka aina ei voidakaan toimia asiakkaan 
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toiveiden mukaan.  Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Internet-sivuilla asiakaslähtöisyys, 
kumppanuus ja vaikuttavuus mainitaan toiminnan avainsanoiksi (http://www.hel.fi/sosv 
>Viraston esittely).  Asiakasläheistä (tässä sana läheinen!) palvelukulttuuria pidetään 
strategisena tavoitteena.  Painopisteitä toiminnalle ovat muun muassa kunnioittavan 
kohtaamisen kulttuurin vahvistaminen, palvelujen vaikuttavuuden parantaminen asiakkaan 
osallisuutta tukemalla, asiakkaan oikeuksien turvaaminen ja valinnanvapauden lisääminen 
(http://www.hel.fi/sosv > Viraston esittely >Visio ja toiminta-ajatus).   
Tuori & Kotkas (2008, 164 – 166) pitävät Sosiaalihuollon periaatekomitean mietintöä (1971) 
yhä ajankohtaisena.  Monet komitean omaksumista periaatteista on sittemmin vahvistettu 
sosiaalihuollon lainsäädännössä.  Komiteanmietinnössä (mt., 33, 35) esitettyjä 
sosiaaliturvapolitiikan yleisiä toimintaperiaatteita ovat muun muassa palveluhenkisyys ja 
valinnanvapaus.  Palveluhenkisyys merkitsee sitä, että eri toimenpiteiden tavoitteena on ensi 
sijassa asiakkaiden palveleminen, eikä minkään yhteisöllisten intressien toteuttaminen yksilöä 
vastaan.  Kysymys on muun muassa auttavasta asennoitumisesta.  Lähtökohtana on yksilöiden 
tai perheiden tarve.  Valinnanvapauden toteuttamisella voidaan komitean mukaan välttää 
sellaisia ratkaisuja, joihin asiakas tuntee olevansa pakotettu.  Vaihtoehtoisten palvelujen 
saannin turvaamisen lisäksi tehokkaan neuvonnan ja ohjauksen järjestämistä pidetään 
tärkeänä edellytyksenä valinnanvapauden toteutumiselle.  Herää kysymys, missä määrin 
valinnanvapaus toteutuu perussosiaalityön aikuisasiakkaan kohdalla esimerkiksi 
mahdollisuutena päihdehoitopaikan (huume- tai muu päihdeongelma) valintaan?  
Valinnanvapaus on rajallinen. 
Asiakaslaki (laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/00) sisältää kohtelun 
lisäksi sosiaalihuollon asiakkaan osallistumiseen ja oikeusturvaan liittyvät keskeiset 
oikeudelliset periaatteet.  Lailla on tarkoitus edistää asiakaslähtöisyyttä, asiakkaan oikeutta 
hyvään sosiaalihuoltoon sekä työntekijöiden ja asiakkaiden sitoutumista yhteisesti sovittuihin 
asioihin.  (Lähteinen 2007, 55.)  Lain mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava 
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilölliset tarpeet sekä asiakkaan 
kulttuuritausta ja äidinkieli (4 §).  Asiakaslain itsemääräämisoikeutta ja osallistumista (8 §) 
koskevassa kohdassa mainitaan asiakkaan toivomusten ja mielipiteen huomioon ottaminen ja 
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.  Eettisenä 
periaatteena (http://www.talentia.fi >Ammattietiikka >Ammattieettiset ohjeet) ihmisarvon 
kunnioittaminen ilmenee muun muassa itsemääräämisoikeuden noudattamisena.  
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Itsemääräämisoikeuteen kuuluu muun muassa täysivaltaisen asiakkaan vastuu omista 
valinnoistaan. 
Sosiaalityöntekijä on viranomainen ja tämä positio tuo työhön väistämättä kontrollin ja 
vallankäytön (Jokinen 2008, 110).  Sosiaalialan ammattilaisen eettisissä ohjeissa 
asiakaslähtöisyyttä pidetään ammatillisen työn keskeisenä periaatteena.  Sosiaalityöntekijä on 
tekemisissä asiakkaansa kanssa asemansa ja tehtävänsä tuomien valtuuksien kautta.  
Työntekijällä on esimerkiksi valta määritellä, mihin asiakkaan ongelmiin hän tarttuu, ja miten 
hän niitä nimeää.  (http://www.talentia.fi >Ammattietiikka >Ammattieettiset ohjeet.)  
Järjestelmä luo Mönkkösen (2007, 44 – 45) mukaan aina reunaehdot 
vuorovaikutuskäytännöille.  Esimerkiksi tiukat säädökset ja kontrollin tarve voivat tehdä 
asiakaspalvelun kehittämisen entistä asiakaslähtöisempään suuntaan vaikeaksi.   
Yhteenvetona voidaan todeta, että asiakaslähtöisyyteen kuuluu esimerkiksi asiakkaan tarpeista 
lähtevä työskentely, asiakkaan palveleminen, asiakkaan toivomusten ja mielipiteiden 
kuunteleminen ja huomioiminen mahdollisuuksien mukaan, valinnanvapauden toteuttaminen 
mahdollisuuksien mukaan ja asiakkaan hyvä kohtelu.  Katson asiakaslähtöisyyteen kuuluvan 
ennen kaikkea asiakkaan tarpeista lähtevän, yksilöllisen elämäntilanteen huomioivan 
työskentelyn, johon kuuluu asiakkaan kuunteleminen.  Perussosiaalityössä on mahdollisuus 
aikuisasiakkaan tarpeiden määrittelyyn laaja-alaisesti ja asiakaslähtöisesti, sillä tarkkoja 
asiakkuuskriteerejä, esimerkiksi keskittyminen vain johonkin tiettyyn asiakkaan ongelmaan, ei 
ole.  Eettisissä ohjeissa asiakkaan osallisuutta ja itsemääräämisoikeutta koskevassa osiossa 
(http://www.talentia.fi >Ammattietiikka >Ammattieettiset ohjeet) koko sosiaalialan työn 
ytimenä pidetään sitä, että asiakkaan omiin tietoihin pyritään luottamaan ja ennen kaikkea 
asiakasta pyritään kuulemaan haastavissakin tilanteissa.  Kuulluksi tuleminen tarkoittaa 
asiakkaan elämän jäsentämistä yhdessä hänen kanssaan eikä aina edes ohjauksen ja neuvojen 
antamista.   
4.3  Vuorovaikutusorientaatiot 
Hahmottelen sosiaalityöntekijän ja aikuisasiakkaan yhteistyötä Kaarina Mönkkösen (2002; 
2007) esittämien kolmen erilaisen vuorovaikutusorientaation avulla.  Mönkkönen (2002, 14) 
tarkoittaa orientaatiolla käsitystä vuorovaikutuksesta, joka ohjaa työntekijän tapaa suhtautua 
asiakastyön vuorovaikutustilanteisiin.  Ihmissuhdealan työn vuorovaikutusorientaatiot ovat: 
asiantuntijakeskeinen, asiakaskeskeinen ja dialoginen orientaatio (mt., 16, 63).  Nämä 
orientaatiot eivät ole pysyviä toimintamalleja vaan kulttuurista maastoa, jossa liikutaan.  
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Erilaiset orientaatiot elävät rinnakkain, eikä niitä voida pitää malleina, jotka ohjaisivat joidenkin 
henkilöiden toimintaa kaikissa vuorovaikutustilanteissa (mt., 59 – 60).  Asiantuntijakeskeinen 
orientaatio tarkoittaa vuorovaikutuksen näkökulmaa, jossa toimintaa ohjaavat vahvasti 
järjestelmän tai asiantuntijoiden määrittämät tavoitteet ja tulkinnat (Mönkkönen 2002, 53; 
2007, 38).  Asiakaskeskeinen orientaatio tarkoittaa asiakkaan tarpeista lähtevää ja asiakkaan 
konstruktioihin perustuvaa orientaatiota (Mönkkönen 2002, 55; 2007, 63).  Dialogisessa 
orientaatiossa vuorovaikutus nähdään vastavuoroisena suhteena, jossa molemmat osapuolet 
pääsevät luomaan tilannetta ja vaikuttamaan (Mönkkönen 2002, 56; 2007, 87).  Asiakastyön 
dialogisuus tarkoittaa ”pyrkimystä yhteisen ymmärryksen rakentumiseen ja taitoa edesauttaa 
vuorovaikutuksen kulkua siihen suuntaan” (Mönkkönen 2007, 86).  Puhuttaessa 
sosiaalityöntekijän ja asiakkaan yhteistyöstä, puhutaan ainakin jonkinasteisesta dialogista. 
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän suhteessa voidaan ajatella olevan kaksi perusroolia eli 
asiakkaan ja ammattilaisen roolit.  Sosiaalityön ydinkohtaamisessa on tarjolla kaksi sosiaalista 
identiteettiä (peruskategoriaa), asiakkaan ja sosiaalityöntekijän identiteetit, joihin 
asettuessaan osapuolet rakentavat itselleen tietynlaiset ei-symmetriset roolit (Juhila 2006, 
206).  Käytännön vuorovaikutustilanteessa asetelma ei ole jäykkä, vaan tapahtuu monenlaista 
asemoitumista.  Mönkkönen (2007, 39 – 40) käyttää position käsitettä.  Hän tarkoittaa 
käsitteellä sitä, että ”henkilöt ottavat vuorovaikutuksessa tietynlaisen aseman ja 
vastavuoroisesti tukevat toistensa tietyllä tavalla otettua asemaa” (mt., 39).  Asiakas 
esimerkiksi saattaa odottaa, että sosiaalityöntekijä kantaa vastuuta asiakkaan tilanteen 
kohenemisesta, jolloin asiakkaan ottama positio vahvistaa auttajan asiantuntijuutta.  
Mönkkönen (mt., 40) näkee roolin käsitteen kuvaavan suhteellisen pysyviä rooleja (esimerkiksi 
asiakkaan rooli), ei niinkään vuorovaikutustilanteen hienosäätöä.   
Asiantuntijakeskeisyyttä on se, että asiantuntija näkee, määrittää ja tulkitsee yksilön toimintaa 
ja pyrkii siihen, että asiakas alkaa tiedostaa ongelmansa (Mönkkönen 2002, 63).  Työntekijä 
pyrkii selittämään, mistä asiakkaan ongelmat johtuvat ja asiakas saattaa sitä odottaakin.  
Asiantuntija ikään kuin näkee ilmiöiden todellisen luonteen.  Asiakkaan oma vastuu tilanteessa 
voi jäädä huomiotta, tai hänelle ei edes anneta vastuuta.  ”Asiantuntijakeskeisyys sisältää 
vallan määritellä tilannetta, luokitella ongelmia sekä päättää työtavoista ja toimenpiteistä”.  
(Mönkkönen 2007, 38, 48.)  Ammattilaiset saattavat esimerkiksi ohittaa asiakkaan esittämät 
pulmatilanteet keskustelussa.  Työntekijä voi määritellä asiakkaan tilanteen liian nopeasti, eikä 
esitä asiaan liittyviä tarkentavia kysymyksiä.  (Mt., 41.)  Asiantuntijakeskeisyys on lähinnä 
kätkeytynyt sisään niihin asioihin, joista asiakkaalle puhutaan tai siihen, miten asiakkaasta 
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puhutaan muille (mt., 45).  Ammattilainen saattaa lisäksi omilla puheillaan ja toiminnallaan 
ylläpitää syrjäytyneen henkilön asemaa esimerkiksi psykologisoimalla jonkin väärän teon ja 
olemalla huomioimatta asiakasta vastuullisena ihmisenä (mt., 50 – 51).   
Sosiaalityöntekijällä on paljon valtaa tiedon keräämiseen ja käyttöön: miten ja mitä tietoja 
asiakkaasta kirjataan, ja miten niistä keskustellaan esimerkiksi työyhteisössä.  Monella 
asiakkaalla on useita asiakkuuksia sosiaali- ja terveyspalveluissa, jolloin myös tieto asiakkaista 
ja heidän tilanteistaan kulkee auttamisjärjestelmästä toiseen.  Tämä viranomaisverkoston 
hallussa oleva tieto luo pohjaa sille, minkälaiseen muutokseen asiakkaan kohdalla uskotaan.  
(Mönkkönen 2007, 46 – 47.)  Sosiaalialan ammattilaisen eettisenä periaatteena 
(http://www.talentia.fi  > Ammattietiikka > Ammattieettiset ohjeet) asiakassuhteen 
luottamuksellisuuteen kuuluu, että asiakkaasta kerätään ja välitetään vain tietoja, jotka ovat 
välttämättömiä annettavan palvelun kannalta.  Asiakkaalle pitää myös selvittää, mitä tietoja 
kirjataan ja mihin niitä tarvitaan ja käytetään.     
Asiantuntijakeskeisyyttä on esimerkiksi se, että työntekijä ei oikeasti kuuntele asiakasta vaan 
määrittelee itse asiakkaan ongelmat ja asettaa tavoitteet niiden mukaisesti.  Suhdetta saattaa 
joskus määrittää liiallinen huolenpito, jossa asiakas kokee tukehtuvansa.  (Mönkkönen 2007, 
58.)  Huolenpitoa korostavan sosiaalityön kääntöpuolena (”sudenkuoppana”) saattaa olla 
liiallinen holhoavuus, joka ilmenee siten, että asiakkaita pidetään omaan toimijuuteen 
kykenemättöminä lapsina (Juhila 2006, 171 – 175).  Asiakastyö voi olla rutiininomaista, josta 
puuttuu luovuus ja herkkyys toisen näkemyksille tai asiakas voi kokea, että työntekijä ei kykene 
asettumaan hänen asemaansa.  (Mönkkönen 2007, 59 – 60).  Asiantuntijakeskeisyys ilmenee 
negatiivisena esimerkiksi tilanteissa, joissa sosiaalityöntekijä tekee liian nopeita johtopäätöksiä 
tai yleistyksiä, jolloin asiakas määrittyy ”tyypillisenä tapauksena”.  Asiantuntijavaltaan liitetään 
usein myös kritiikki siitä, että asiakkaan historialle annetaan liian suuri painoarvo, selitetään 
asioita menneisyydestä käsin.  (Mt., 61.)  Asiakkaasta dokumentoidut tiedot saattavat 
vahvistaa menneisyysnäkökulmaa, jos sosiaalityöntekijä ei kykene riittävään avoimuuteen. 
1980-luvun jälkipuoliskolla asiantuntijakeskeisen ajattelu- ja toimintatavan rinnalle nousi 
Suomessa asiakkaan kokemusmaailmaa korostava näkökulma, jota Mönkkönen (2007, 63 - 64) 
kutsuu asiakaskeskeiseksi orientaatioksi vuorovaikutuksessa.  Lähtökohtana tässä ajattelussa 
on asiakkaan kunnioittaminen ja hänen tarpeidensa aiempaa parempi huomioiminen.  Väärin 
ymmärrettynä asiakaskeskeisyys johtaa työntekijän liialliseen neutraalisuuteen 
asiakastilanteissa.  Asiakaskeskeisyyteen kuuluu suhteellisen neutraalin, empaattisen auttajan 
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positio ja asiakkaan näkeminen oman elämänsä parhaana asiantuntijana (Mönkkönen 2002, 
63; Mönkkönen 2007, 79).  Keskustelu asiakaslähtöisyydestä tai -keskeisyydestä on ollut 
tärkeää asiakastyön vuorovaikutuskulttuurin kehittämisen kannalta muun muassa valottamalla 
asiakkaan subjektiutta ja itsemääräämisen näkökulmaa (Mönkkönen 2007, 83).  
Aikuissosiaalityön asiakkaiden kohdalla asiakaskeskeisyys voi olla esimerkiksi sitä, että 
sosiaalityöntekijä kuuntelee asiakkaan omaa mielipidettä tilanteestaan, vaikka se poikkeaisi 
työntekijän omasta näkemyksestä, ja arvostaa asiakkaan tietoa ja käsitystä omasta 
tilanteestaan.  Puhuttaessa asiantuntijuudesta on mahdollista nähdä asiakas oman elämänsä 
asiantuntijana ja työntekijä työprosessin asiantuntijana (Pohjola 1993, 72).   
Mönkkönen (2007, 64 – 66) mainitsee yhtenä asiakaskeskeisyyteen liittyvänä pulmana mukaan 
menemisen -problematiikan, joka tarkoittaa esimerkiksi työntekijän keskittymistä 
kuuntelemaan vain asiakkaan tarpeita, jolloin asiantuntijan osuus jää taustalle.  Sosiaalialan 
eettisissä ohjeissa mainitaan, että työntekijän tulee säilyttää ammatillisuus ja riittävä 
objektiivisuus, jotta löydetään uutta jäsennystä ja ymmärrystä asioihin (http://www.talentia.fi 
> Ammattietiikka > Ammattieettiset ohjeet).  Ongelmana saattaa olla myös niin sanottu pahan 
kätkeminen ja liiallinen positiivisuus.  Pahan kätkemisellä tarkoitetaan, että pahat tai ikäviksi 
koetut asiat piilotetaan tai selitetään pois.  Asioista ei uskalleta puhua oikeilla nimillä.  
(Mönkkönen 2007, 69 – 70.) Voidaan siten ajatella, että liiallinen asiakaskeskeisyys voi johtaa 
epäaitoon kohtaamiseen. 
Katson, että sosiaalityöntekijän on hyvä pyrkiä aikuisasiakkaan kanssa työskennellessään 
dialogiseen viestintään ja suhteeseen, sillä ilman asiakkaan mukana oloa omien vaikeuksiensa 
käsittelyssä ei voi tapahtua voimaantumista.  Kaarina Mönkkönen (2002, 63) kuvaa dialogista 
vuorovaikutusorientaatiota muun muassa seuraavasti: ilmiötä pyritään konstruoimaan 
yhdessä, vuorovaikutus tapahtuu molempien ehdoilla, eriäänisyys pyritään kutsumaan esiin ja 
vastaamisella on merkitystä.  Dialogisessa suhteessa tieto rakentuu toimijoiden välissä 
(Mönkkönen 2007, 100).  Täydellistä yhteisymmärrystä suhteessa tuskin on mahdollista 
saavuttaa.  Ymmärrys ei tässä tarkoita vain toisiinsa sulautumista, vaan nimenomaan uuden 
alueen löytymistä osapuolten välille.   (Mönkkönen 2002, 56 – 57.)  Liialliseen 
yhteisymmärrykseen pyrkivä asiakkaan ja sosiaalityöntekijän keskustelu voi sulkea todelliset 
näkemyserot ulkopuolelle ja olla siten epäaitoa.  Ymmärrän dialogisuudella asioiden 
puntaroimista yhdessä ja osapuolten myös eriävien näkemysten esiin tuomista, jolloin voi 
löytyä myös uutta näkökulmaa asiakkaan tilanteeseen.  Sosiaalityöntekijä tuo myös oman 
asiantuntijatietonsa keskusteluun.  Kirsi Juhilan mukaan normina ei tarvitse olla asiakkaan ja 
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työntekijän välinen ristiriidaton ja hyvässä yhteisymmärryksessä sujuva keskustelu, jossa 
kummallakin on selkeä positionsa, vaan asiakastyössä on mahdollisuus argumentoivaan 
keskusteluun, jossa puntaroidaan asioita kaikkine ristiriitoineen (Juhila 2000, 128; Mönkkönen 
2002, 57).   
Mönkkönen (2002) tarkastelee dialogisuutta sekä kommunikaationa että suhteena. 
Kommunikaation dialogisuuteen kuuluu vuorovaikutuksen moniäänisyys, toisen 
kuunteleminen ja vastaaminen.  Vastaaminen on tärkeää – uusia näkökulmia syntyy eri äänien 
vuoropuhelussa.  (Mt., 35 – 41.)  Mönkkönen viittaa Mihail Bahtinin ajatuksiin eri äänistä.  
Dialogisessa suhteessa yksilölliset äänet synnyttävät moniäänisyyttä.  Voidaan puhua eri 
totuuksista ja siitä, että ihmisten väliset dialogit saavat voimansa juuri vastakkaisten 
totuuksien olemassaolosta.  Toisen ihmisen hyväksyminen realisoituu vuorovaikutuksessa, 
jossa kuunnellaan, kysytään, koetellaan kannanottoja, yhteen sovitetaan niitä ja myös 
paljastetaan eri ulottuvuuksia.  (Bahtin, Mihail 1991; ref. Mönkkönen 2002, 35 -37.)  
Dialogisuus on siten muun muassa asiakkaan kuuntelemista ja keskustelemista, avointa 
kommunikaatiota, jota voidaan harjoitella erilaisilla puhe- ja keskustelutekniikoilla 
(Mönkkönen 2007, 88 – 89).   
Vance Peavy (2006, 19, 38) käyttää termejä ohjauskeskustelu tai dialogi ja puhuu dialogisesta 
viestinnästä, johon kuuluu ”kärsivällinen, tunkeilematon kuuntelu ja älykäs keskustelu”.  Peavy 
(mt., 88 – 89) tarkoittaa älykkäällä keskustelulla viestintää, jossa auttaja ja avunhakija tekevät 
yhteistyötä avunhakijan ongelmien ymmärtämiseksi ja ratkaisemiseksi.  Älykkääseen 
keskusteluun kuuluu kunnioittava asennoituminen.  Peavyn ajattelun mukaisesti 
sosiaalityöntekijä yleensä antaa mallia ja pyrkii muuttamaan keskustelun dialogin suuntaan.  
Asiakkaat voivat olla joko kykeneviä tai kykenemättömiä tällaiseen dialogiseen 
ongelmanratkaisuun.   
Dialogiseen suhteeseen liittyy se, että jotain merkittävää tapahtuu osapuolten välillä ja 
parhaimmillaan molemmat oppivat ja voivat muuttaa asenteitaan ja mielipiteitään 
(Mönkkönen 2007, 89).  Kumppanuussuhteessa asiakkaan ja sosiaalityöntekijän suhde on 
tasavertainen suhde.  Keskinäinen työskentely perustuu kummankin osapuolen oikeuteen 
saada äänensä kuuluviin, joten suhde ei ole sen enempää työntekijälähtöinen kuin 
asiakaslähtöinenkään.  Liikkeelle lähdetään asiakkaan tilanteesta, mutta myös 
sosiaalityöntekijä tuo kohtaamisiin omat tietonsa ja kokemuksensa.  Kohtaamisissa 
neuvotellaan yhteinen tulkinta asiakkaan tilanteesta ja tilanteen vaatimista muutoksista.  
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Sosiaalityön asiantuntijuus on kumppanuussuhteessa horisontaalista.  (Juhila 2006, 147 – 148.)  
Horisontaalista asiantuntijuutta luonnehtii asiantuntijuuden rajojen hämärtyminen (mt., 137 – 
140).  Juhila (mt., 106) puhuu marginaalisuuden paikoissa syntyvästä toisesta tiedosta, jota 
asiakkaat tuovat sosiaalityön kohtaamisissa sosiaalityöntekijän oman ammatillisen tiedon ja 
hallinnollisen tiedon rinnalle.   
Ammatillisessa suhteessa liikutaan vuorovaikutuksen eri tasoilla, eikä kyse aina ole 
yhteistyöstä ja kumppanuudesta.  Kaarina Mönkkösen (2002, 43) tarkastelussa yhteistyösuhde 
kuvaa vuorovaikutuksen tasoa, jossa ”molemmat osapuolet sitoutuvat samoihin päämääriin, 
näkevät yhteisiä tavoitteita ja etenevät noita tavoitteita kohti”.  Osapuolet tarvitsevat 
Mönkkösen (2007, 118) mukaan yhteisen päämäärän saavuttamiseksi työnjakoa ja yhteistä 
ymmärrystä siitä, kuinka päämäärän saavuttamiseksi edetään.  Osapuolet muun muassa 
tekevät erilaisia sopimuksia.  Korkein sosiaalisen vuorovaikutuksen taso on 
yhteistoiminnallisuus.  Yhteisen päämäärän ja sen yhteisen tiedostamisen lisäksi 
yhteistoiminnallisuus edellyttää luottamusta, joka mahdollistaa sen, että kontrollia ei tarvita 
tavoitteisiin pääsemiseksi (mt., 120).  Dialoginen vuorovaikutus onnistuu parhaiten 
yhteistoiminnallisessa suhteessa (mt., 123).   
Yhteistyösuhdetta alempia vuorovaikutuksen tasoja Mönkkönen (2002, 43; 2007, 110 – 117) 
nimittää tilanteessa oloksi, sosiaaliseksi vaikuttamiseksi ja pelisuhteeksi.  Sosiaalisesta 
vaikuttamisesta on kyse esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaan mielipidettä kysytään, mutta 
asiakkaan esittämillä näkökulmilla ei todellisuudessa ole merkitystä jatkotoimenpiteiden 
kannalta (Mönkkönen 2007, 112). Peliä kuvaa esimerkiksi tilanne, jossa asiakas pyrkii 
vaikuttamaan työntekijään keskustelemalla niistä asioista, joilla voi olla vaikutusta, mutta ei 
välttämättä henkilökohtaista merkitystä (mt., 115, 117). Asiakastyötä tekevät ammattilaiset 
tunnistavat – halutessaan – omassa työssään kaikkien vuorovaikutustasojen olemassaolon.  
Käytännössä puhumme usein yhteistyöstä tarkoittaen yleensä asiakkaan kanssa työskentelyä, 
riippumatta työskentelyn laadusta.  Sosiaalityöntekijä tarvitsee vaativassa perussosiaalityössä 
aikuisasiakkaiden kanssa niin substanssi- ja prosessiosaamista kuin vuorovaikutusosaamistakin.   
Vuorovaikutusosaamiseen liittyy kyky vastavuoroiseen ideoivaan kommunikaatioon asiakkaan 
kanssa (Mönkkönen 2007, 36).  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän lisäksi myös organisaatio 
määrittää vuorovaikutusta.  Sosiaalityöntekijä ei voi asettua vuorovaikutukseen asiakkaan 
kanssa ikään kuin unohtaen sen organisatorisen kontekstin, jossa hän toimii (Raunio 2009, 
167).   
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5  TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 
5.1  Aineisto 
Tutkimusaineisto koostuu kuudesta asiakashaastattelusta, jotka toteutettiin 
yksilöhaastatteluna ajalla 30.10 – 12.11.2009. Aineisto koostuu pelkästään haastatteluista, eikä 
mitään dokumentoitua tietoa asiakkaista ole käytetty.  Haastateltavat olivat Helsingin 
kaupungin sosiaaliviraston Eteläisen sosiaaliaseman sosiaalityön työikäisiä asiakkaita, iältään 
27 – 47 -vuotiaita.  Eteläisen sosiaaliaseman sosiaalityön aikuisasiakkaat ovat pääsääntöisesti 
joko yksinasuvia henkilöitä tai lapsettomia pariskuntia.  Lapsiperheiden palvelut ovat joko 
sosiaaliturvatyössä, jolloin tukena on toimeentulotuki ja mahdollisesti jokin muu tuki ja/tai 
lapsiperheiden vastuualueella perhekeskuksessa (Haarala 2010, sähköposti).  Haastateltavat 
olivat yksilökohtaisen psykososiaalisen työn piirissä sosiaalityöntekijän asiakkaana.  
Sosiaalityöntekijöiden työ painottui muuhun kuin toimeentulotukityöhön, ja lähtökohtaisesti 
asiakkaille annettiin enemmän aikaa kuin perinteisessä toimeentulotukipainotteisessa työssä.  
Asiakkaiden perustoimeentulotukipäätökset tehtiin pääsääntöisesti sosiaaliturvatyössä 
etuuskäsittelynä.  Vuonna 2005 tavoitteena oli tarjota sosiaalityötä (sosiaalista muutostyötä) 
noin 10 prosentille sosiaaliaseman asiakkaista (Toimintakertomus 2005, 7).  Vuonna 2007 
sosiaaliaseman toisessa toimipisteessä oli 408 ja toisessa 291 sosiaalityön asiakasta eli 
yhteensä 699 tilastoitua asiakasta (Toimintakertomus 2008, 46). Tarkastelussa on siten 
sellainen asiakastyö, jossa kasvokkaisella kohtaamisella ja vuorovaikutuksella on suuri merkitys 
kuitenkin siten, että sosiaalityöntekijä voi käyttää monenlaisia työmenetelmiä työssään, myös 
hyödyntää yhteisöllisyyttä.   
Vuonna 2008 Eteläisellä sosiaaliasemalla oli yhteensä 7 349 asiakastaloutta (Toimintakertomus 
2008, 44). Vuonna 2009 Eteläisen ja Keskisen suurpiirin alueella toimeentulotuen saajia oli 
yhteensä lähes 11 000 (talouksia noin 8 500) (Helsingin sosiaaliviraston asiakastilastoja 
vuodelta 2009, 118).  Aikuisten palvelujen vastuualueen polikliinisen päihdehuollon asiakkaita 
oli vuonna 2009 yhteensä 6 421.  Toimintayksiköittäin tarkasteltuna suurin asiakasmäärä (1 
753) oli Eteläisellä A-klinikalla.  Munkkisaaren kuntoutuskeskuksen huumeklinikan 
asiakasmäärä oli 569. (Mt., 108.)  Päihdehuollon laitospalvelun asiakasmäärä oli vuonna 2009 
yhteensä 2  412.  Yksiköittäin tarkasteltuna heistä 1 140 oli Hangonkadun kuntoutuskeskuksen 
asiakkaita, 684 Tervalammen kartanon ja 419 Helsingin Diakonissalaitoksen 
huumehoitoklinikan asiakkaita.  (Mt., 115.)  Nämä eri toimintayksiköiden asiakasryhmät 
kuvaavat osaltaan sosiaaliaseman asiakkaiden asiointien syitä ja ongelmia.  (Ks. myös liite 6.) 
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Kohderyhmää voidaan luonnehtia seuraavan, yhden sosiaalityöntekijöiden työryhmän 
tekemän, jäsennyksen avulla.   Jäsennys on hyvä nähdä muuntuvana jäsennyksenä.  Keskeisiksi 
asiakasryhmiksi muodostuivat 26 – 64 -vuotiaissa asiakkaissa seuraavat ryhmät: 
- aktiivihuumeidenkäyttäjät 
- hoidon piirissä olevat huumeiden käyttäjät 
- nuoret aikuiset, jotka eivät kiinnity 
- keski-ikäiset alkoholiongelmaiset 
- mielenterveysongelmaiset, kaiken ulkopuolelle jääneet 
- työvoiman palvelukeskuksesta Duurista palautuneet (= nuoret, jotka eivät ole 
kiinnittyneet Duuriin, vanhemmat pitkäaikaistyöttömät, joiden kanssa on työskennelty 
Duurissa) 
(Toimintakertomus 2008, 30.) 
Seuraava tutkimusaineiston kuvaus perustuu tekemiini haastatteluihin.  Asiakkailta kysyttiin 
(ks. liite 4) taustatietoja ja syitä sosiaalityön asiakkuuteen käyttäen hyväksi tilannearvioinnin eli 
alkutilanteen arvioinnin jaottelua, joka esimerkiksi Helsingin kaupungin sosiaaliviraston 
aikuissosiaalityössä (atj-tietojärjestelmä, tarv-näyttö) on käytössä: perhe- ja ihmissuhteet, 
asuminen, koulutus, työ, talous, terveys, päihteiden käyttö sekä arkielämä ja vapaa-aika.   
Sosiaalityön tarpeen taustalla oli seuraavia asiakkaiden kertomia syitä: asunnottomuus, 
työttömyys, taloudellisen tuen tarve, alkoholin ja lääkkeiden väärinkäyttö, huumeiden käyttö, 
vastuuttomuus, mielenterveyden ongelmat, tukiverkoston puute ja tarve keskustella omasta 
elämäntilanteesta.  Asiakkailla oli kokemusta laitoshoidoista ja myös vankilakokemusta.  Kyse 
oli siten erilaisista ulkoisen ja sisäisen elämänhallinnan ongelmista.  Sosiaalityön ja 
toimeentulotuen asiakkuuden lisäksi jokainen haastateltava mainitsi vähintään yhden muun 
hoidon tai palvelun.  Näitä olivat: päihdepalvelut ja mielenterveyspalvelut eri toimipisteissä 
mukaan lukien terapiat, fysioterapia, leikkaushoito ja itseapuryhmät.  Kaikki asiakkaat olivat 
olleet useita vuosia – jopa yli 10 vuotta – sosiaalityön asiakkaina siten, että välillä oli voinut olla 
taukoja asiakassuhteessa.  Myös viimeisin asiakassuhde oli kestänyt kaikilla vähintään kaksi 
vuotta.  Kaikki haastateltavat olivat kohdanneet useita eri sosiaalityöntekijöitä – enimmillään 
15 - 20 sosiaalityöntekijää – vuosien aikana.   
Ammatti, koulutus ja työasema: Suurin osa asiakkaista oli suorittanut ylioppilastutkinnon.  
Puolella oli ammatillinen koulutus ja muilla koulutus oli jäänyt kesken, tai sitä ei ollut.   Osa oli 
käynyt joitain kursseja.  Osa oli suorittanut korkea-asteen (ammattikorkeakoulu/yliopisto) 
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opintoja, mutta opinnot olivat jääneet kesken.   Yksi haastateltava oli töissä, yksi 
määräaikaisella työkyvyttömyyseläkkeellä ja muut olivat työttöminä.  Osalla oli vain vähän 
työkokemusta, kun taas kahdella oli pitkä, jopa monipuolinen työkokemus. 
Asuminen, ihmissuhteet ja arkielämä: Neljä henkilöä asui yksin vuokra-asunnossa tai oli juuri 
muuttamassa vuokra-asuntoon.  Kaksi henkilöä asui avopuolison kanssa ja yhden henkilön 
taloudessa oli myös lapsi.  Yksi haastateltava asui osittain omistamassaan asunnossa.  
Useimmat kertoivat aikaisemmasta tai nykyisestä seurustelusta, myös toiveesta löytää 
kumppani.  Kenelläkään ei ollut omia lapsia.  Joillakin liittyi nykyisiin ihmissuhteisiin ongelmia 
tai niitä oli ollut aikaisemmin.  Suurin osa asiakkaista piti yhteyttä 
vanhempaansa/vanhempiinsa ja/tai sisaruksiinsa.  Osalla oli läheisiä ystävyyssuhteita.  
Muutamalla ystävät olivat jääneet sairastelun – kun ei jaksanut pitää yhteyttä muihin ihmisiin - 
seurustelun tai muuttuneen elämäntavan vuoksi, tai ei ollut tarvetta tavata paljon muita 
ihmisiä.  Kukaan ei kertonut suoranaisesti olevansa yksinäinen.  Osalla arkea näytti sävyttävän 
vahvasti oma kuntoutuminen ja toipuminen.  Arkeen kuului myös erilaiset vapaa-ajan ja arjen 
niin sanotut normaalit toiminnot kuten kotityöt, läheisten kanssa seurustelu, television 
katselu, radion kuuntelu, lehtien ja kirjojen lukeminen, liikunta ja kulttuurin harrastaminen.  
Omaan elämään liittyi myös voimaa antavia asioita, esimerkiksi kulttuurin harrastaminen eri 
muodoissaan ja osallistuminen vapaaehtoistoimintaan. 
Terveys ja päihteet: Vain kaksi henkilöä kertoi fyysisen terveytensä olevan tällä hetkellä täysin 
hyvä.  Muilla oli diagnosoituja fyysisiä sairauksia tai jonkinasteisia fyysisiä, hoitoa vaativia 
terveysongelmia.  Asiakkaat kertoivat erilaisista mielenterveyteen liittyvistä ongelmista tai 
vaikeuksista joko tällä hetkellä tai lähimenneisyydessä: masennusta, voimavarojen nitistymistä, 
jaksamattomuutta, väsymistä, tunne-elämän tasapainottomuutta, itsemurha-ajatuksia, 
syömishäiriöitä, loppuun palamista, paniikkihäiriöitä ja yleensä mielenterveysongelmia.  
Useimmat olivat käyttäneet runsaasti alkoholia ja pitivät juomistaan ongelmana tai ainakin 
runsaana.  Tilanteen katsottiin kuitenkin kohentuneen.  Osalla oli myös huumeiden käyttöä ja 
lääkkeiden väärinkäyttöä, mistä haluttiin toipua.  Puolet sai parhaillaan hoitoa 
päihdeongelman vuoksi.  Asiakkaita voidaan kuvata kuntoutujiksi.  Yksi henkilö ei käyttänyt 
päihteitä ollenkaan. 
Taloudellinen tilanne: Asiakkaat kuvasivat tämän hetkistä taloudellista tilannettaan seuraavilla 
sanoilla: ”riittävän hyvä”, ”aika hyvä”, ”aika kireä”, ”työssäkäyviin verrattuna huono 
taloudellinen tilanne”, ”olen pienelläkin pärjännyt”, ”tosi huono taloudellinen tilanne”, 
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”todella rahapula” ja ”täysin kuralla oleva talous”.  Vain yksi henkilö sai palkkatuloja.  Muita 
tuloja olivat: eläketulot, työttömyyspäiväraha/työmarkkinatuki ja asumistuki.  Lähes jokainen – 
yksi ei maininnut – tarvitsi toimeentulotukea tällä hetkellä erilaisiin menoihin.   
5.2  Haastattelujen toteuttaminen 
Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Eteläisellä sosiaaliasemalla oli vuonna 2009 kaksi 
toimipistettä.  Asiakkaat oli valikoitu sosiaalityön piiriin enimmäkseen sosiaaliturvatyöstä 
niiden toimeentulotukea saavien asiakkaiden joukosta, joiden katsottiin tarvitsevan 
sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän tukea.  Asiakasohjausta sosiaalityöhön tapahtui myös 
muualta. Tavoitteenani oli saada kuudesta kahdeksaan haastateltavaa niistä asiakkaista, joiden 
sosiaalityön asiakkuus oli kestänyt vähintään vuoden.  Vuoden aikana asiakkailla yleensä on jo 
monenlaisia kokemuksia asiakkaina sekä saadusta tuesta ja avusta että yhteistyöstä 
sosiaalityöntekijän kanssa.  Haastateltavia koskevat kriteerit on esitetty liitteessä yksi.  
Käytännön syistä lähdin hakemaan haastateltavia ikäryhmästä 26 - 64 -vuotta, koska toisessa 
toimipisteessä toimi kaksi sosiaalityöntekijöiden työntekijätiimiä, joista toinen niin sanottu 
aikuisten tiimi (26 – 64 -vuotiaat asiakkaat) ja toinen nuorten tiimi (18 – 25 -vuotiaat 
asiakkaat).  Toisessa toimipisteessä ikäryhmittäistä jaottelua ei ollut.  Hallinnollisessa mielessä 
nuoruus elämänvaiheena määritellään usein ikävuosille 15 – 24 (Turunen 2009, 8).  Turunen 
(mt.) määritteli tutkimuksessaan nuoriksi palkansaajaksi 18 – 29 -vuotiaat henkilöt, jonka 
mukaan oman tutkimukseni kaksi haastateltavaa voidaan määritellä nuoriksi aikuisiksi.  Alle 30-
vuotiailla perhe-, koulutus- ja työurat ovat keskeneräisempiä tai vakiintumattomampia kuin 
vanhemmissa ikäryhmissä (Kauppinen & Karvonen 2008, 78). 
Hain tutkimuslupaa pro gradu -työn asiakashaastattelujen toteuttamiseksi Helsingin kaupungin 
sosiaalivirastolta huhtikuussa 2009.  Tutkimuslupahakemuksen liitteinä olivat: 
tutkimussuunnitelma, sisältörunko, infokirje sosiaalityöntekijöille (ks. liite 1), infokirje 
haastateltaville (ks. liite 2) ja suostumuslomake (ks. liite 3).  Tutkimussuunnitelma ja 
sisältörunko olivat alustavia versioita.  Tutkimuslupa myönnettiin 30.4.2009/vs. 
aikuispalvelujohtaja Leila Palviainen.  Sosiaalivirasto ei antanut erillistä kirjallista päätöstä, 
vaan päätös on kirjattu tutkimuslupahakemuslomakkeelle omana kohtanaan. 
Otin yhteyttä kesäkuussa 2009 Eteläisen sosiaaliaseman molempien toimipisteiden johtaviin 
sosiaalityöntekijöihin, joilla oli vastuu aikuissosiaalityön työtiimeistä.  Olin toisen toimipisteen 
johtavan sosiaalityöntekijän kanssa yhteydessä sähköpostilla ja toisen toimipisteen johtavan 
sosiaalityöntekijän kanssa keskustelin kasvokkain.  Olin toiminut toisessa toimipisteessä osa-
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aikaisena sosiaalityöntekijänä vajaan vuoden tässä vaiheessa. Toiveeni oli saada työikäisiä 
haastateltavia sosiaalityöntekijöiden avulla.  Tapasin sovitusti molemmissa toimipisteissä 
kesäkuun loppupuolella ne sosiaalityöntekijät, jotka työskentelivät 26 vuotta täyttäneiden 
asiakkaiden kanssa ja informoin työntekijöitä tutkimuksesta.  Luovutin sosiaalityöntekijöille 
tapaamisessa dokumentit: infokirje sosiaalityöntekijöille, infokirje haastateltaville ja 
suostumuslomake.  Toimitin mainitut dokumentit myöhemmin niille sosiaalityöntekijöille, 
jotka eivät olleet tapaamisessa mukana.   
Esitin toiveen, että sosiaalityöntekijät lähettävät suostumuslomakkeet viimeistään syyskuun 
aikana, koska alustava haastattelujen aikataulu oli loka-marraskuu 2009. Sosiaalityöntekijöillä 
oli aikaa miettiä sopivia haastateltavia ja kysellä heidän suostumustaan siten noin kolme 
kuukautta.  Otin huomioon ajassa myös kesälomakauden.  Pohdin haastattelua 
suunnitellessani myös vaihtoehtoa, että sosiaalityöntekijät kysyvät kaikkien niiden asiakkaiden 
halukkuutta haastatteluun, joita he tapaavat jollain sovitulla aikavälillä (esimerkiksi yksi viikko), 
mutta luovuin ajatuksesta olettaen väljemmän menettelyn tuottavan paremmin tulosta.  
Ensimmäinen suostumuslomake saapui jo 30.6.2009.  Elo- ja syyskuussa sain yhteensä viisi 
suostumusta.   Otin vielä sähköpostilla yhteyttä sosiaalityöntekijöihin lokakuussa toiveena 
saada vielä yksi tai kaksi haastateltavaa, mutta pyyntö ei tuottanut tulosta.  Kummastakin 
toimipisteestä tuli saman verran haastateltavia, kaksi miestä ja neljä naista.  Otin puhelimitse 
yhteyttä haastateltaviin noin viikon kuluessa suostumuslomakkeen saavuttua.  Sovin heidän 
kanssaan uudesta yhteydenotosta lähempänä haastatteluaikaa, kun tarkka ajankohta ja 
haastattelupaikka olisi tiedossa.  Soitin toisen kerran asiakkaille lokakuussa ja sovimme 
haastatteluajat.  Lähetin vielä haastattelun aikaa ja paikkaa koskevan kirjeen asiakkaille, koska 
– kysyttäessä – yhtä vaille kaikki pitivät sitä tarpeellisena.  Haastattelujen nauhoittaminen 
ilmeni jo infokirjeestä (ks. liite 2).  Nauhoittamisesta on hyvä sopia jo etukäteen (Eskola & 
Suoranta 2008, 89).   
Haastattelut olivat aikavälillä 30.10 – 12.11.2009 Kallion virastotalossa, eli paikassa, jossa 
haastateltavat eivät asioineet sosiaalityön asiakkaina haastatteluhetkellä.  Mahdollisesti 
tällainen neutraali paikka oli parempi kuin paikka, jossa asiakas normaalisti asioi.  Haastattelua 
varten oli käytössä rauhallinen huone.  Yhden henkilön aikaa jouduttiin hänen pyynnöstään 
vaihtamaan.  Yksi henkilö taas ei tullut sovittuna aikana paikalle, mutta soitto asiakkaalle 
selvitti tilanteen.  Tarkka ajankohta oli unohtunut eikä asiakas ollut saanut otetuksi yhteyttä 
tarkistaakseen ajan.  Aikaa vain hieman siirrettiin ja haastattelu toteutui samana päivänä.  
Haastattelut kestivät 40 minuutista runsaaseen tuntiin.  
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Haastatteluihin valmistautuessa pohdin sitä, pystyykö haastateltava luottamaan tarpeeksi 
vieraaseen haastattelijaan kertoakseen kokemuksiaan ja toiveitaan, ehkä hyvin arkoja ja 
vaikeita asioita.  Koin tärkeiksi lyhyet puhelinkontaktit haastateltavien kanssa ennen 
haastatteluja.  Nämä lyhyet keskustelut saattoivat madaltaa asiakkaiden kynnystä osallistua 
haastatteluun.  Koin nuo puhelut jonkinlaisena tutustumisena.  Nämä keskustelut olivat osa 
alkukeskustelua, jolloin tutustutaan ja kumpikin osapuoli saa jonkinlaisen käsityksen toisesta 
(Hirsjärvi & Hurme 2008, 90).  Pyrin myös aloittamaan haastattelun rauhallisesti – oli 
mahdollisuus juoda kahvia pienen purtavan kanssa.  Vapaamuotoinen keskusteluaika oli 
kuitenkin melko lyhyt ja eräs haastateltava sanoikin, että on hyvä mennä heti asiaan. 
Haastateltavia pyydettiin miettimään ensi sijassa viimeistä vuotta, mutta oli lupa puhua myös 
vanhemmista ajoista.  Asiakkaat keskittyivät vastauksissaan lähivuosien kokemuksiin, jolloin he 
olivat olleet asiakkaina nykyisessä toimipaikassa.   
Toteutin haastattelut (ks. haastattelurunko liite 4) teemahaastatteluna eli puolistrukturoituna 
haastatteluna.  Haastattelu kohdentui tiettyihin teemoihin ja eteni yksityiskohtaisten 
kysymysten sijasta teemojen varassa.  Tarkoitus oli saada haastateltavan ääni kuuluviin.  
Teemahaastattelussa ihmisten tulkintoja asioista ja heidän asioille antamia merkityksiä 
pidetään keskeisinä, samoin kuin sitä, että merkitykset syntyvät vuorovaikutuksessa.  
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelmä siksi, että haastattelun aihepiirit, teema-
alueet, ovat kaikille samat.  (Hirsjärvi & Hurme 2008, 47 – 48.)  Teemahaastattelussa 
käytettävät teemat takaavat sen, että jokaisen haastateltavan kanssa puhutaan edes jossain 
määrin samoista asioista (Eskola & Suoranta 2008, 87).  Eskola & Suoranta (mt., 86) jakavat 
haastattelutyypit neljään eri tyyppiin siten, että teemahaastattelu ja puolistrukturoitu 
haastattelu ovat eri haastattelutyyppejä, toisin kuin Hirsjärvi & Hurme (2008).   
Haastattelussa kysyin lähes samat kysymykset kaikilta ja lähes samalla tavalla, mutta 
tarvittaessa vaihdoin järjestystä, ja joku kysymys saattoi myös jonkun kohdalla jäädä pois.  
Ensimmäisten haastattelujen jälkeen tein pieniä muutoksia kysymyksiin ja niiden järjestykseen.  
Teema-alueita ja jopa kysymysmuotojakin on hyvä hahmotella niin pitkälle, että turvataan 
tarvittavan tiedon saanti, mutta haastattelijalla pitäisi silti olla liikkumavaraa tilanneratkaisujen 
tekoon (Hirsjärvi & Hurme 2008, 103).  Haastattelut käytiin melko vapaasti keskustellen.  Tein 
tarvittaessa tarkentavia kysymyksiä, mutta pyrin välttämään kommentointia.  Pyrin välttämään 
haastateltavien liikaa ohjailua (mt., 94).  Pyrin siihen, että en katkaissut liian nopeasti sellaista 
puhetta, joka vaikutti haastateltavalle merkitykselliseltä, mutta ohjasin silti keskustelua 
eteenpäin.   
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5.3  Aineiston analyysi 
Litteroin eli purin nauhoitetun haastatteluaineiston sanasanaisesti keskustelujärjestyksessä 
tammi- ja helmikuussa 2010. Litteroitua haastatteluaineistoa tuli yhteensä 62 sivua (riviväli 1,0 
ja vasen marginaali 2 cm).  Tein joitain muistiinpanoja havainnoistani kuuntelun aikana 
ranskalaisilla viivoilla paperille. Toteutin aineiston analyysin aineistolähtöisenä analyysinä 
asettamatta etukäteen tutkimushypoteeseja käyttäen apuna teemoittelua (Eskola & Suoranta 
2008, 19).  Etsin aineistosta lähinnä usealle haastateltavalle yhteisiä piirteitä ja esiin nousevien 
seikkojen yhteyksiä (Hirsjärvi & Hurme 2008, 173 - 174).  Hirsjärvi & Hurme (mt., 173) 
tarkoittavat teemoittelulla sitä, että analyysivaiheessa tarkastellaan sellaisia aineistosta 
nousevia piirteitä, jotka ovat usealle haastateltavalle yhteisiä.  Ne saattavat pohjautua 
teemahaastattelun teemoihin.  Sen lisäksi tulee yleensä esille lukuisia muita teemoja.  
Analyysista esiin nostetut teemat pohjautuvat tutkijan tulkintoihin siitä, mitä haastateltavat 
ovat sanoneet.   Poimin aineistosta aluksi haastateltavien perustiedot (ikä ja ammatti), 
asiakkaaksi tulon syyt ja muut elämäntilannetta kuvaavat asiat tilannearvioinnin mallilla: 
perhe- ja ihmissuhteet, asuminen, koulutus, työ, talous, terveys, päihteiden käyttö sekä 
arkielämä ja vapaa-aika.  Käytin näitä tietoja aineiston kuvauksessa (ks. luku 5.1, s. 41 – 43).  
Merkitsin huomautuksia parilla sanalla teksteihin, esimerkiksi sen, liittikö asiakas kertomansa 
asian johonkin muuhun asiaan.  Merkitsin näitä asiayhteyksiä lausumien kohdalle pitkin 
matkaa analyysin aikana.   
Teemahaastattelussa teemat muodostavat jo sinänsä eräänlaisen aineiston jäsennyksen, josta 
voi lähteä liikkeelle (Eskola & Suoranta 2008, 87, 151). Puhdasta aineistolähtöisyyttä ei ole, 
vaan tutkijalla on joku näkökulma siihen, mitä etsii.  Etukäteistieto tutkittavasta kohteesta ei 
saa kuitenkaan häiritä aineistosta itsestään nousevia teemoja.  (Mt., 151 – 152.) Etsiessäni 
aineistosta tukeen ja apuun liittyviä aiheita ja teemoja käytin oman tietoni ja kokemukseni 
lisäksi tukena esimerkiksi Arja Jokisen (2008, 113 – 119) tutkimusta ja Kirsi Juhilan (2006, 175 – 
183) teosta saadakseni jotain jäsennystä aiheeseen.  Yhteistyösuhteen osalta – mukaan lukien 
kohtelu – käytin tukena muun muassa Terho Vuorelan (1988) tarkastelua palvelun laadun 
osatekijöistä, Kristiina Kuhmosen (1997) pro gradu -työtä ja Kaarina Mönkkösen (2002; 2007) 
teoksia. 
Tein aluksi kahtiajaon.  Etsin ensinnäkin lausumia ja ajatuskokonaisuuksia tuesta ja avusta eli 
tuen muotoja tai ulottuvuuksia.  Etsin myös lausumia mahdollisesta työmenetelmiin liittyvästä 
tuesta (esimerkiksi asianajo).  Toiseksi etsin yhteistyösuhdetta ja vuorovaikutusta kuvaavia 
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lausumia mukaan lukien kohteluun lukemani lausumat.  Listasin tuen ulottuvuuksia koskevat 
lausumat peräkkäin.  Listasin myös kohtelua kuvaavat lausumat peräkkäin.  Poimin sen jälkeen 
yhdelle listalle (1.) asiakkaan kuuntelemista ja näkemysten huomioimista kuvaavat lausumat ja 
toiselle listalle (2.) yhdessä työskentelyä ja tavoitteita koskevat lausumat.  Yhdistin 
myöhemmin listat 1. ja 2.  Koodasin merkitykselliset lausumat sen mukaan, ilmaisivatko ne 
haastateltavan kokemusta vai toivetta (tarkoitan toiveella ja odotuksella samaa asiaa).  
Erottelin lisäksi käsitykset, jotka kuvasivat haastateltavan ilmaisemaa mielipidettä jostakin 
asiasta ilman selvää kytkentää omaan kokemukseen.  Käsityksiä oli vähemmän kuin 
kokemuksia ja toiveita.  Käsityksellä tarkoitan tässä nimenomaan mielipidettä jostain asiasta 
(Kielitoimiston sanakirja 1. osa 2006, 699).   
Nostin esiin ja kirjoitin ylös teorian ohjaamana erilaisia aiheita ja teemoja, joita yhdistelin ja 
poistin prosessin edetessä.  Prosessin yhdessä vaiheessa teemoja oli yhteensä 15 (pois lukien 
kohtelu).  Tarkastelin yhteyksiä tyypittelemällä tapauksia laajempiin ryhmiin (Eskola & 
Suoranta 2008, 181; Hirsjärvi & Hurme 2008, 174 – 176). Analyysin edetessä kokemuksia 
koskevia aihealueita muodostui yhteensä yhdeksän, jotka jäsentyivät kahdeksi tulosluvuksi 
(luvut kuusi ja seitsemän).  Tukea ja apua sekä yhteistyötä koskevat toiveet on esitetty omana 
lukuna (luku kahdeksan).  Kävin analyysin aikana vuoropuhelua empiirisen aineiston ja teorian 
välillä pyrkien näkemään niiden yhteyden.  Teemoittelu laadullisen aineiston analyysitapana 
vaatii teorian ja empirian vuoropuhelua (Eskola & Suoranta 160, 174 – 180, 241). Muodostin 
myös koosteen kunkin haastateltavan tarinasta kirjoittamalla analyysin tueksi koosteen 
asiakkaan kokemuksista, käsityksistä ja toiveista koskien tuen ulottuvuuksia, kohtelua ja 
yhteistyötä sosiaalityöntekijän kanssa.   
6  KOKEMUKSIA SOSIAALITYÖN TUESTA 
Tarkastelen tässä luvussa asiakkaiden kokemuksia ja käsityksiä sosiaalityön ja 
sosiaalityöntekijän tuesta, erilaisia tuen muotoja tai ulottuvuuksia.  Aineistosta löytyi 
pääasiassa neljä erilaista merkityskokonaisuutta, ulottuvuutta: tuki arjen sujumiseen ja 
jäsentymiseen (6.1), päihteettömän elämän tukeminen (6.2), aktivointi työhön, koulutukseen 
ja muuhun osallisuuteen (6.3) ja lopuksi asioiden ajo ja moniammatillinen tuki (6.4).  Käytän 
sitaateissa ilmaisua asiakas 1, asiakas 2 ja niin edelleen.  Olen jättänyt sukupuolen ja iän 
mainitsematta, jotta asiakkaiden tunnistaminen ei olisi mahdollista.  Kaikki lainaukset ovat 
suoria lainauksia, joita olen kuitenkin paikoin lyhennellyt. 
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6.1  Tuki arjen sujumiseen ja jäsentymiseen 
Sosiaalityön tuki näyttäytyi arjen sujumisen ja jäsentymisen tukemisena.  Tuki liittyi niin 
sanotussa normaalissa arjessa selviytymiseen.  Toimeentulotuki oli pääasiallinen yksittäinen 
tukimuoto.  Kaikki haastateltavat olivat saaneet taloudellista tukea.  Aikuisasiakkaiden 
taloudellinen tukeminen sosiaalityössä ei ole pelkästään toimeentulotukea, mutta 
haastateltavat puhuivat toimeentulotuesta.  Taloudellinen tuki turvaa asiakkaan ulkoista 
elämänhallintaa, joka edellyttää muun muassa taloudellisia resursseja (Liukko 2006, 81 – 82). 
Toimeentulotuki antoi mahdollisuuden selviytyä ensinnäkin välttämättömistä menoista 
(esimerkiksi ruoka, vaatetus ja asuminen), mutta samalla oli elettävä säästeliäästi.  Asiakkaat 
kertoivat elämisestä vähillä rahoilla ja keinoista selviytyä siinä tilanteessa.  Osa käytti 
kirpputoreja ja kierrätyskeskusta tarpeellisten tavaroiden ja vaatteiden hankkimiseen ja osalla 
oli kokemusta myös niin sanotuista leipäjonoista.  Joko oli haettu ruokaa Helsingin kolmannen 
sektorin ja seurakunnan ruuanjakelupaikoista tai tämä mahdollisuus oli tiedossa.  Eräs asiakas 
(ensimmäinen sitaatti) oli tyytyväinen tilanteeseensa ja hänen mielestään ihminen tuli toimeen 
pienelläkin rahalla.  Toimeentulotuen varassa elävillä ylimääräiset menot, esimerkiksi 
kodinkoneiden rikkoutuminen, saattoivat aiheuttaa lisätuen tarvetta.  Mikko Mäntysaaren 
(2006, 115, 117) mukaan sosiaalihuollon asiakaskunnan perinteinen ydinjoukko ovat köyhät ja 
syrjäytyneet asiakkaat ja aikuissosiaalityö ennen kaikkea köyhien ihmisten parissa tehtävää 
työtä.  Muun muassa taloudellisen toimeentulon osalta haastateltavat kuuluivat tähän 
ydinjoukkoon.  Vuonna 2009 Helsingissä toimeentulotukea sai 40 947 taloutta (59 062 
henkilöä) siten, että saajien määrä nousi 16,4 prosenttia vuodesta 2008 vuoteen 2009, kun 
vuotta aikaisemmin nousua oli vain 2,1 prosenttia (Helsingin sosiaaliviraston asiakastilastoja 
vuodelta 2009, 118).  Työttömyyden lisääntyminen 2000-luvun lopulla näkyy 
toimeentulotukitilastossa. 
Olen silleen ihan pärjännyt.  Jokainenhan sitä, jos aletaan jostain puhumaan, harvoin on 
tyytyväinen. Aina pitäisi olla vain lisää. … Ja sitten voi, kuka pystyy, kerätä pulloja tai 
jotain, ja sitten täytyy muistaa, että on nuo ilmaiset ruoka- ja leipäjonot …   (Asiakas 1) 
 … olen jo monta vuotta elänyt sillä 400 eurolla kuukaudessa.  Sillä pärjää ihan 
mukavasti, jos … sulla ei mikään jääkaappi mee rikki … tai mitään ei hajoo.  Jos niinkun 
peruselämä pysyy kunnossa, niin sillä 400 eurolla pyörittää just … että ostaa ruuan, mutta 
ei sillä mitään harrasta eikä minnekään matkusta, mutta sillä nyt pysyy hengissä. …   
(Asiakas 2)  
 
Toimeentulotuki koostuu perustoimeentulotuesta ja täydentävästä toimeentulotuesta (laki 
toimeentulotuesta 1412/97 7 §).  Haastateltavien toimeentulotukiasiat perustoimeentulotuen 
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osalta hoidettiin pääosin etuuskäsittelynä kirjallisten hakemusten pohjalta sosiaaliturvatyössä 
vuonna 2005 toteutetun uuden organisaatiomallin mukaisesti, mutta asiakkaat selvästi näkivät 
toimeentulotuen osana sosiaalityötä.  Asiakkaat olivat kääntyneet sosiaalityöntekijän puoleen 
hakeakseen harkinnanvaraista toimeentulotukea erilaisiin menoihin, joista osa oli 
toimeentulotuen perusosaan sisältyviä (ei erikseen laskelmassa huomioitavia) menoja 
(esimerkiksi vaatteet, harrastusmenot ja Helsingin sisäisen liikenteen matkat).  Haastateltavista 
vain yksi ei tarvinnut toimeentulotukea haastatteluhetkellä.  Asiakkaalle voidaan myöntää 
harkinnan perusteella täydentävää tai ehkäisevää toimeentulotukea erityisistä olosuhteista 
johtuviin menoihin, jos tulot ovat olleet pitkään alhaiset tai asiakas esimerkiksi osallistuu 
työllistämistoimiin (Toimeentulotuen myöntämisen perusteet –esite 2009).  Aikuisasiakkaiden 
ongelmallisia elämäntilanteita kuvaavat hyvin toimeentulotukilaissa (laki toimeentulotuesta 
1412/97 13 §) mainitut esimerkkitilanteet, jolloin ehkäisevää toimeentulotukea voidaan 
myöntää: muun muassa asumisen turvaaminen, ylivelkaantuminen tai taloudellisen tilanteen 
äkillinen heikentyminen.  Ehkäisevä toimeentulotuki määritellään toimeentulotukilaissa 
seuraavasti (1§):  
”Ehkäisevän toimeentulotuen tarkoituksena on edistää henkilön ja perheen sosiaalista 
turvallisuutta ja omatoimista suoriutumista sekä ehkäistä syrjäytymistä ja pitkäaikaista 
riippuvuutta toimeentulotuesta.  Ehkäisevän toimeentulotuen tarkoituksena on edistää 
henkilön ja perheen sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyä.”   
 
Asiakkaat olivat saaneet harkinnanvaraista toimeentulotukea erilaisiin terveydenhuollon 
menoihin, harrastusmenoihin, matkakuluihin, vaatteisiin, puhelimen ostoon, asunnon 
peruskalusteisiin ja joihinkin välttämättömiin tarvikkeisiin, joista arjen sujumisen kannalta 
merkityksellisiä olivat lähinnä matkakulut, puhelin ja peruskalusteet.  Tuki harrastusmenoihin 
koettiin muun muassa terveyden tukemisena.  Taloudellinen tuki kalusteisiin uudessa 
elämäntilanteessa oli merkittävä tuki.  Eräs asiakas oli saanut toimeentulotukea kalusteiden ja 
muiden perustarvikkeiden hankintaan.  Oli saatu myös neuvoja sosiaalityöntekijältä siihen, 
mistä kannatti hankkia edullisia huonekaluja uuteen asuntoon.  Puhelin oli tärkeä asiakkaalle, 
joka tarvitsi puhelinta asioiden hoitoon, muun muassa yhteydenpitoon sosiaalityöntekijän 
kanssa.  Asioiden hoito puhelimella oli tärkeää muun muassa silloin, kun terveydellisten syiden 
vuoksi ei voinut lähteä kotoa.   
… Sitten kun mä sain sen vuokra-asunnon, mulla ei tietenkään, kun mä olin työttömänä, 
ei ollut mitään kalusteita eikä mitään tämmöstä, niin se oli aika suuri apu, että 
sosiaalitoimisto sitten myöntää sen semmosen peruspaketin, että sä saat … hakea 
sängyn ja pöydän ja kaksi tuolia, ja pyyhkeitä jostain tietystä paikkaa.  Että saat 
51 
 
 
semmosen perussetin, niin silloin se oli hirveen suuri apu, että elämä lähti käyntiin.   
(Asiakas 2) 
A:  … nyt kun mä muutan sinne omaan kämppään, niin kyllä (sosiaalityöntekijän nimi) 
sanoi, mistä mun kannattaa mennä katsomaan huonekaluja, esimerkiksi sieltä … En mä 
olis ikinä tiennyt, että tuommonen paikka on olemassa ilman, jos sosiaalitoimisto ei olis 
sanonut.  Sitä mä olisin voinut ostaa velaksi kalliit sängyt ja tällasta niinkun.   (Asiakas 3) 
A:  … multakin sitten varastettiin kännykkä, ja minä kun tarvitsen … niin mä sain sitten 
kännykkään harkittua tukea … Kun se oli minulle ehdottoman tärkeä, kaikessa.  … että 
minulla on puhelin, että mä voi sit soittaa, jos mä tarvitsen apua ja muuta, ja että minut 
saadaan kiinni.   (Asiakas 1) 
 
Eräs asiakas määritteli taloudellisen tuen tärkeimmäksi tukimuodoksi omalla kohdallaan ja 
pääasiallisena syynä käydä sosiaalityöntekijän luona. Noin tunnin tapaamisaikaa oli liian lyhyt 
monien asioiden käsittelyyn, joten asiakkaalle tärkeät toimeentulotukiasiat piti ehtiä käsitellä.  
Henkinen tuki löytyi ensisijassa muualta kuin sosiaalityöstä.  Lisäksi omat kiinnostuksen 
kohteet ja osallistuminen vapaa-ajan toimintoihin antoivat sisältöä elämään.  Derek L. Milne 
korostaa sitä, että ihmisillä on monia sosiaalisen tuen antajia lähtien perheestä aina 
erikoistuneisiin terapeutteihin saakka (Milne 1998, 5 – 24; ref. Mönkkönen 2002, 27 - 29).   
Asiakas voi siten saada tukea monilta eri tahoilta ja lisäksi erilaisesta voimaannuttavasta 
toiminnasta esimerkiksi vapaaehtoistyössä, seurakunnassa tai kulttuuriharrastuksissa.  
Perussosiaalityön rooli, myös silloin, kun on muuta tuen tarvetta, voi joskus olla  taloudelliseen 
tukemiseen painottuvaa, ainakin jossain asiakassuhteen vaiheessa.   
Minun mielestä se ykköstuki on aina se taloudellinen tuki.  Se ei auta yhtään, vaikka sieltä 
kuinka kannustettaisiin ja annettaisiin henkistä tukea, jos ei sitä rahaa tuu myös.  Että mä 
saan sitä henkistä tukea ja kaikkea muutakin tukea muualta … Kaikki muu tuki tulee sitten 
sen jälkeen vasta.  (Asiakas 2) 
 
Asiakkaat toivat esille käytännöllisiä tarpeita ja konkreettisia asioita, joissa tukea tarvittiin.  
Eräällä asiakkaalla oli kokemusta asioinnissa auttamisesta, kun sosiaalityöntekijä (opiskelija) oli 
mukana hankkimassa kirjastokorttia asiakkaan kanssa.  Esille tuli myös huono kokemus, kun 
asiakas ei ollut saanut apua tärkeäksi kokemansa laitteen hankintaan eikä vanhan laitteen pois 
vientiin.  Hän oli joutunut näkemään paljon vaivaa sopivan jääkaapin hankkimiseen ja vanhan 
television pois vientiin.  Laitteen etsiminen, hintojen vertailu ja rahan säästäminen vei pitkän 
ajan.  Hän koki tällaisten jokapäiväiseen elämään kuuluvien käytännön asioiden hoitamisen 
vähävaraisena, masentuneena, väsyneenä ja ilman lähiverkoston – ystävät, lähiomaiset ja niin 
edelleen – tukea hyvin työläänä.  Asiakas koki pitkittyneen tilanteen stressaavana.  Sellainen 
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ihminen, jolla oli ammatti ja muun muassa ihmissuhdeverkosto kunnossa, olisi hoitanut asian 
viikossa.   
… Vuosien aikana sitä rupee asioita hajoomaan, just rupee tarviimaan uutta sänkyä tai 
uutta telkkaria tai ihan mitä tahansa, siis semmosia käytännön juttuja.  … mulla meni 
monta kuukautta, kun mä kävin niitä kaikkia merkkejä (jääkaappi) kattomassa, että mistä 
löytyis ja milloin se olis tarjouksessa.  … kuinka paljon mä sen kolmen vuoden aikana 
stressasin siitä, että se asia oli mulla päivittäin mielessä.   … Sosiaalityöstä mä oisin 
kaivannut sitä apua, että mulla oli kaksi vuotta mun pienen keittiön lattialla semmonen 
jättimäisen iso, vanhanaikainen telkkari … näin jossain lehdessä, että joku sälli oli laittanut 
ilmoituksen, että hän voi kuljettaa joitain tavaroita kolmellakymmenellä eurolla … 
kierrätyskeskukseen. … Et normaali ihminen hoitais sen verkostojen kautta … mä en 
tunne yhtään ainutta mun ihmistä … jolla olis auto. … mutta se 30 euroakin voi olla iso 
raha, että pääsee semmosesta riesasta.   (Asiakas 2)    
 
Joskus on perusteltua olla myöntämättä asiakkaiden hakemia etuuksia.  Sosiaalityöntekijän 
päätös olla myöntämättä jotain harkinnanvaraista, asiakkaalle tärkeää, etuutta ja ehkä 
määritellessään asiakkaan tarpeen kuuntelematta asiakasta, saattaa olla myös osoitus 
asiantuntijavallasta.  Esimerkiksi tiukat säädökset ja toimintakulttuuri saattavat estää 
työntekijää etsimästä rohkeasti uusia ratkaisuja (Mönkkönen 2007, 44 – 45).  Sosiaalityöntekijä 
saattaa pitää asiakkaan hakemusta perusteltuna, mutta ei ehkä uskalla käyttää 
harkintavaltaansa, vaan pitää tiukasti kiinni toimintaohjeista (esimerkiksi toimeentulotukea 
koskevat organisaation sisäiset ohjeet) ja muista määräyksistä.   
Sosiaalityön arjen tuki näyttäytyi myös toiminnan, tekemisen, ja paikkojen tarjoamisena.  
Säännöllinen tekeminen toimi joillekin viikon ja yleensä ajan jäsentäjänä.  Sosiaalityö pystyi 
tarjoamaan mahdollisuutta osallistua sosiaalityön toiminnallisiin ryhmiin (ks. liite 8).  Oli 
kokemusta myös sosiaalityöntekijän ohjauksesta asukas- ja kumppanuustaloihin ja vastaaviin 
matalan kynnyksen paikkoihin muiden ihmisten pariin vaikkapa vain olemaan poissa kotoa. 
Sekä tekeminen että paikka, jossa viettää aikaa, tarjosivat tukea arjessa selviytymiseen, kun 
töitä tai muuta säännöllistä tekemistä ei ollut. 
… niin on se (toimintapaikka), missä tehdään … ja sitten on (toiminnallinen ryhmä), missä 
… ja sit oon ollut siellä (toimintapaikka), että olen saanut arkeen tekemistä.  …  mulla on 
kolme kertaa viikossa se (toiminnallinen ryhmä) ja sit mulla on fysioterapia kaksi kertaa 
viikossa, et joka päivä on jotain tekemistä.  Eli oli niinkun tosi kauan silleen, että ei oikein 
tehnyt mitään … nyt on ollut tosi säännöllistä.  Et se muutos on tapahtunut pikkuhiljaa.   
(Asiakas 4) 
… Sekin on tukee, että on tekemistä muutakin kuin kävellä kaupungilla.  … Et on jotain, 
mihin pistää sen ajan, et ei se mee missään sohvalla löhöten, tai et on joku paikka, missä 
kokoontua, tehdä asioita …   (Asiakas 3) 
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6.2  Päihteettömän elämän tukeminen 
Sosiaalityön tuki näyttäytyi päihteettömän elämän tukemisena.  Sosiaalityö pystyi tarjoaman 
vaihtoehtoja päihdekeskeiselle elämälle.  Suurin osa asiakkaista kertoi päihdeongelmastaan 
(alkoholi, huumeet, lääkkeet tai sekakäyttö) tai ainakin runsaasta juomisesta.  
Päihdeongelmaan kytkeytyi myös muita elämän vaikeuksia, esimerkiksi masentuneisuutta ja 
ihmissuhdeongelmia.  Kaikki päihteitä käyttävät olivat hakeneet apua sosiaalityöstä myös 
muiden syiden vuoksi.  Usein päihde- ja erilaiset ja eriasteiset mielenterveyden ongelmat 
kytkeytyvät yhteen, ja voi olla vaikea sanoa, mikä on jonkin henkilön päällimmäinen ongelma.  
Päihteettömyyteen tukeminen näyttäytyi samalla mielenterveyden tukemisena.   
Sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän tuki näyttäytyi päihdeongelmasta kuntoutuvilla asiakkailla 
yhtenä tukijana muiden tukijoiden rinnalla pääasiallisen tukijan ollessa jokin muu toimija.    
Muuhun tukeen kuului sekä avohoidon että laitoshoidon tukea.  Perussosiaalityön merkitys oli 
sosiaalityöntekijän tapaamisten ja keskustelujen lisäksi tarjota tekemistä ja myöntää 
taloudellista tukea harrastusmenoihin.  Lisäksi sosiaalityö pystyi tarjoamaan paikkoja, joissa 
käydä tapaamassa muita ihmisiä.  Päihdeongelmaisen henkilön kuntoutukseen pitäisi sisältyä 
muun muassa kuntouttavan vapaa-ajan opettelua (Degerman 2007, 20).  Sopivan harrastuksen 
löytyminen voi tukea kuntoutumista.  Eräs asiakas piti saamaansa taloudellista tukea 
harrastuksiin tärkeänä, sillä hän koki tarvitsevansa jotain tekemistä päihteiden käytön tilalle.  
Päihteet olivat aikaisemmin kuuluneet lähes kaikkiin asioihin hänen elämässään.  Antti Särkelä 
(2001, 90 – 91) puhuu asiakkaan tavoitteen liittymisestä toimimiseen.  Esimerkiksi asiakkaan 
tavoite olla juomatta (ei-tekeminen) jonain aikana ei kehitä ja kuntouta asiakasta.  Jos taas 
tavoitteena on esimerkiksi tavata vanhoja ystäviä tai käydä uimassa, niin voidaan arvioida, 
miten tavoitteissa on onnistuttu ja miltä tämän suuntainen elämäntapa vaikuttaa, vai pitääkö 
juomiselle vaihtoehtoista elämäntapaa hakea jostain toisesta suunnasta.  Sosiaalityön 
toiminnalliset ryhmät ja käynnit kumppanuustaloissa tai muissa vastaavissa toimintapaikoissa 
merkitsivät siten arjen tukemisen lisäksi päihteetöntä tekemistä ja olemista.  Sosiaalityöntekijä 
voi myöntää taloudellista tukea päihdehoidon asiakasmaksuihin vähävaraisuuden perusteella, 
mutta kukaan ei tuonut esille tällaista tukea.  On mahdollista, että asiakasmaksujen 
poistamista tai pienentämistä ei mielletä tueksi.     
…  että siinä on semmonen niinkun tukija.  Silleen, että mä en retkahda … ehkä se 
rahallinen puoli on aika vahva edelleenkin. … sosiaalitoimisto tukee 
harrastustoiminnassakin, että tavallaan on päihteetöntä tekemistä.  Mä saan tukea 
kuntosalikorttiin, että mä pystyn harrastamaan kaikkea tällaista.   (Asiakas 3) 
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A:  … Ja sit just tuo (toiminnallinen ryhmä), se niinkun auttaa mua siinä, että mulla on 
jotain omaa, että ei jää tyhjän päälle.   (Asiakas 4) 
… Minne muualle mä menisin, tavallaan niinkun.  Siellä voi hyvin harjoitella sitä … mun 
on vaikea aloittaa ihan tommosia.  Kun mä olen päihderiippuvainen, niin mulla on usko 
itseeni mikä on.  Että kaikkeen pitäis olla aina päihteitä mitä tekee … se on tuntunut tosi 
hyvältä, kun se (sosiaalityöntekijä) on vähän niinkun ottanut tehtäväkseen, että nyt sinä 
tulet sitten …   (Asiakas 3)  
 
Sosiaalityöllä ja terapialla oli asiakkaille selvästi eri merkitys niin päihdeongelmien käsittelyssä 
kuin yleisestikin.  Osa haastateltavista kertoi saavansa myös terapiaa.  Perussosiaalityöllä oli 
oma roolinsa. 
Haastattelija: Koetko, että tämä sosiaalityön tuki on auttanut sinua siinä päihteiden 
käytössä, että se on vähentynyt?  
Joo siis mähän en oo käynyt siellä millään päihdeneuvojalla tai terapeutilla, koska minun 
oma terapeutti … Niin yhdessä se terapia ja sosiaalityön tarjoama tuki elikkä noi … ja sit 
tietysti (ihmissuhde), kolmestaan ne on auttanut sen, että se on jäänyt pois.   (Asiakas 4) 
 
Päihteiden ongelmakäyttöön liittyy yleensä toimeentulo-ongelmia.   Mikko Mäntysaaren 
(2006, 119 – 121) mukaan päihdeongelmien käsittely on tehotonta, jos se erotetaan 
päihteiden käytön vuoksi syntyneistä toimeentulo-ongelmista.  Hän viittaa kontrolliin, jota 
päihdeasioista vastaavat sosiaalityöntekijät pystyivät toteuttamaan nykyistä paremmin niin 
kutsuttujen välitystiliasiakkaiden kanssa ennen vuonna 1999 voimaan tullutta holhoustointa 
koskevaa lakimuutosta.  Kukaan haastateltavat ei kertonut välitystiliasiakkuudesta.  Joidenkin 
asiakkaiden puheista kuitenkin kävi ilmi vaikeudet hoitaa omia raha-asioita (ks. myös luku 8.1).  
Toimeentulo-ongelmat eivät näyttäneet liittyvän pelkästään päihdeongelmaan.   
Päihdeongelmaisten asiakkaiden puheista kävi ilmi, että he joutuivat tekemään koko ajan työtä 
itsensä kanssa – tuen lisäksi – voidakseen elää ilman päihteitä ja pyrkiessään parempaan 
elämään.  Voidaan ajatella, että päihdeongelmainen ihminen joutuu opettelemaan uuden 
elämäntyylin tai elämäntavan.  Hän joutuu opettelemaan uudenlaista ajankäyttöä.  
Elämäntapa voidaan määritellä yksilölle tunnusomaisena, leimallisena tapana elää tai toimia 
(Kielitoimiston sanakirja 1. osa 2006, 127).  Asiakas lisäksi joutuu ehkä luopumaan kokonaan 
entisestä kaveripiiristään.  Haastateltavat kertoivat kaveripiirin koostuneen ennen pääasiassa 
päihteiden käyttäjistä.  Oli siten saatava uutta sisältöä vanhan tilalle monella elämän alueella.  
Tuki oli uudenlaisen elämäntavan tukemista.  Päihteettömän elämän opettelu näyttäytyi jopa 
sellaisena vaativana prosessina, jossa ei oikein voinut tukeutua mihinkään entiseen.  Tuen 
tarve näyttäytyi kokonaisvaltaisen tuen tarpeena.  
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Minun menneisyydestä löytyy alkoholit ja huumeet. … Se tulee olemaan lopun elämää 
asia, minkä kanssa … olla hereillä ja töitä saan kyllä varmasti tehdä sen kanssa. … 
päällimmäinen ongelma ei ole päihdeongelma vaan nuoruudessa tapahtuneet asiat …    
On ollut ongelmiakin sen puolesta, että ei ole hirveästi kokemuksia perhe-elämästä tai 
toisenlaisesta elämästä, mitä olisin elänyt.  Kun mä oon niin nuorena sitten niinkun 
oppinut asioita, ja semmosia asioita, mitä ei välttämättä oo ollut hyvä oppia ja sitten on 
jäänyt oppimatta semmosia asioita, mitä ihan perusnormaalit tietynikäiset nuoret oppii 
kotona ja koulussa ja muualla.  Ettei ole semmosta mihin nojata.  Kaikki on oikeestaan 
uutta, vähän niinkun uutta sivua kääntämässä.  Jäänyt vähän niinkun sillain, vähän 
lamaantunutkin osittain, ettei osaa niinkun edetä.  Mitä siihen tilalle.  Aina kun vanhasta 
luopuu, niin pitäis niinkun uutta tilalle saada …   (Asiakas 5)    
A:  … oli päihteiden käyttöä paljon ja kaveripiiri … suuri osa koostui päihteiden käyttäjistä.   
(Asiakas 4) 
    
6.3  Aktivointi työhön, koulutukseen ja muuhun osallisuuteen  
Haastatteluaineistosta nousi esille tuen merkityksiä, jotka nimeän kokoavasti aktivoinniksi 
koulutukseen, työhön ja muuhun yhteisölliseen ja yhteiskunnalliseen osallisuuteen.  Aktivoida-
sanan synonyymi virkeyttää (Kielitoimiston sanakirja 1. osa 2006, 23) sopii erikoisuudestaan 
huolimatta kuvaamaan tässä luvussa esitetyn tuen merkitystä.  Tukeen liittyi myös motivointia.  
Sosiaalityön tuki näyttäytyi tukemisena koulutuksen ja työllistymisen suuntaan ja tukemisena 
osallistumaan yleensä yhteisön ja yhteiskunnan toimintoihin.   Asiakkaita esimerkiksi tuettiin 
oman kodin seinien sisältä muiden ihmisten pariin ja erilaiseen osallistumiseen.  Sosiaalityön 
toiminnallisilla ryhmillä oli yksilökohtaisen sosiaalityön lisäksi suuri merkitys osallisuuteen 
tukemisessa. 
Asiakkaat puhuivat koulutuksen tärkeydestä omalla kohdalla.  Vain yhdelle asiakkaalle 
koulutuksella ei ollut merkitystä tällä hetkellä.  Eräs asiakas oli oppilaitoksen kirjoilla, mutta ei 
opiskellut haastatteluhetkellä.  Sosiaalityöntekijän kanssa oli keskusteltu työstä ja 
koulutusmahdollisuuksista ja omaa alaa oli voinut hakea ja omia vahvuuksia kokeilla 
sosiaalityön toiminnallisissa ryhmissä.  Eräs asiakas oli menossa kuntouttavaan työtoimintaan.  
Työttömistä asiakkaista suurin osa suuntautui työelämään, mahdollisesti koulutuksen kautta.  
Koulutuksen puute tai kesken jääneet opinnot koettiin työllistymistä estävänä tekijänä.  Eräs 
asiakas kuvasi pyrkivänsä elämässä eteenpäin, yhteiskunnan hyödylliseksi jäseneksi, 
”veronmaksajaksi”.   
… että sitä muutosta niinkun haetaan, että tulis niinkun veronmaksaja tässä pikkuhiljaa … 
haluan kyllä elättää itseni tulevaisuudessa ihan itse.   (Asiakas 3) 
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Yhteenvetona voidaan sanoa, että asukas- ja kumppanuustalojen sekä muiden vastaavien 
paikkojen ja sosiaalityön toiminnallisten ryhmien merkitys ilmeni niin arjessa selviytymisen 
tukena, vaihtoehtona päihdekeskeiselle elämälle kuin tukemisessa kiinnittymään yhteisöön ja 
yhteiskuntaan.  Useimmat asiakkaat olivat osallistuneet erityyppisiin sosiaalityön 
toiminnallisiin ryhmiin.  Sosiaalityöntekijän roolina oli rohkaista ja kannustaa asiakasta sopiviin 
ryhmiin ja sosiaalityöntekijä saattoi olla mukana yhtenä ryhmän ohjaajana. Toimiminen, 
tekeminen, näytti tukevan asiakkaita näissä ryhmissä.  Antti Särkelän (2004, 40 – 41) mukaan 
ihminen kehittyy toimimalla.  Monet asiakkaat tarvitsevat hänen mielestään ohjausta 
sellaiseen toimintaan, jossa kehittyy tavoittelemisen arvoisia toimintataipumuksia, taitoja ja 
tietoja.  Mielestäni sosiaalityön toiminnalliset ryhmät voivat parhaimmillaan olla tällaisia 
kehittymisen paikkoja.  Toiminnalliset ryhmät tarjosivat joillekin sekä mahdollisuuden pohtia 
omia koulutukseen ja työhön liittyviä toiveita ja omia vahvuuksia että kokeilla käytännössä 
esimerkiksi jotain käsillä tekemistä.  Ryhmissä oli myös mahdollisuus vertaistukeen.  Ryhmissä 
käyntiä oli tuettu muun muassa myöntämällä toimeentulotukea bussimatkoihin.  Niillä, joilla ei 
ollut vielä omasta mielestä edellytyksiä kokopäivätyöhön, toiminnalliset ryhmät näyttivät 
toimivan välietappina kohti suurempaa vastuunottoa omasta elämästä.  Koulutuksen puutteen 
lisäksi puuttui myös muita valmiuksia kokoaikatyöhön. 
… (toimintapaikka) on just loistava siinä, että siellä on eri kursseja.  Pystyy sit, mäkin 
diggaan luovasta toiminnasta, niin pystyy sit silleen toteuttamaan itseänsä sillä saralla 
niinkun.  (Asiakas 3) 
… Että siitä on ollu koko ajan suuntana lähteä jossain vaiheessa opiskelemaan…ja sit, 
kun mä en ole vielä siinä kunnossa, että mä menisin oppisopimukseen tai johonkin 
sellaseen sitovampaan juttuun, niin on se (toimintapaikka), missä tehdään asioita yhdessä 
ja sitten on (toiminnallinen ryhmä), missä … mä oon saanut kaksi ikään kuin 
harjoittelupaikkaa sieltä …   (Asiakas 4) 
 
Sosiaalityöntekijöiden tarjotessa aikuisasiakkaille yksilötapaamisten lisäksi myös 
toiminnallisuutta ja ryhmien tukea, voidaan asiakkaiden osallisuutta tukea monipuolisesti.  
Mukana olo pienessä ryhmässä ja esimerkiksi ryhmän kanssa meneminen johonkin 
tapahtumaan (esimerkiksi näyttelyt ja elokuvat) tai paikkaan, jonne yksin oli vaikea mennä, 
näyttäytyi kuin astinlautana yhteiskunnan täysivaltaiseen jäsenyyteen masennuksen tai muun 
elämän vaikeuden jälkeen.  Eräs asiakas koki päässeensä pikku hiljaa yhteiskunnan toimintaan 
mukaan ja päässeensä irti masennuspotilaan roolista ryhmätoimintoihin osallistumalla.  Myös 
yksilötapaamisilla oli suuri merkitys.  Asiakas koki päässeensä irti leimaavasta asiakkaan 
roolista.  Kokemus osoittaa asiakkaan voimaantumista.  Muiden ihmisten, myös 
sosiaalityöntekijän, kohtaamisilla ryhmissä tasaveroisina aikuisina oli suuri merkitys.  
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…  Me ollaan käyty (toiminnallinen ryhmä), me ollaan käyty (toinen ryhmä) ja ne on 
hirveen tärkeitä juttuja olleet mulle, ja sit ei siellä kukaan kysele keneltäkään, että no, 
mikä sua sit niinkun vaivaa, vaan siellä ollaan tasaveroisina aikuisina. … että pääsee 
siihen normaaliolemiseen, että ei ookkaan enää pelkästään se sosiaalipotilas tai 
masennuspotilas tai kuka mitäkin on.  Enhän mä tiedä heidän taustojaan sen enempää 
kuin he tietävät minun taustoja … tärkeetä, että jollain tasolla pääsee siihen toimivaankin 
yhteiskuntaan … tekemään tämmösiä ekskursioita.  Et jossain vaiheessa sit on 
mahdollisuus palata sinne, mut tekee … pistoja erityyppisiin tapahtumiin.   (Asiakas 6) 
A:  … niin tota se (toiminnallinen ryhmä) löytyi, niin siihen niinkun innostui.  …sit ne 
(ryhmät) tarjoo senkin väylän, että aina sieltä löytyy kuitenkin joitain ihmisiä, joitten kanssa 
voi hengata.  … on helppo jäädä yksin kotiin.  Koska monella asiakkaalla, kuten 
minullakin, on paniikkihäiriö, niin se on ihan hirvee kynnys mennä sellasiin ryhmiinkin.  
Mut sit kun niihin tottuu, niin sit se alkaa niinkun helpottaa.   (Asiakas 4) 
 
Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Eteläisellä sosiaaliasemalla toteutettiin vuonna 2008 
toimintakertomuksen (2008, 22 – 23, 34 – 38) mukaan esimerkiksi seuraavia ryhmätoimintoja: 
tuunausryhmä, puutarha- ja palstaviljelytoiminta, kuvallisen ilmaisun ryhmä, naisten 
vertaistukiryhmä, naisryhmän leirit ja ruokakurssit (ks. myös liite 8).  Sosiaalityön 
toiminnallisten ryhmien toiminnassa (hyvin suunnitelluissa ryhmissä) on piirteitä Vance Peavyn 
(2006, 109 – 112) tarkoittamasta ryhmäohjauksesta, jossa asiakas voi oppia ja rakentua 
toiminnan, rohkaisun ja rakentavan tuen avulla.  Ryhmät tarjoavat mahdollisuuden oppimiseen 
ja dialogiin muun muassa toiminnan kautta. 
6.4  Asianajo ja moniammatillinen tuki 
Käsittelen tässä luvussa kokemuksia asiakkaiden asioiden ajamisesta ja moniammatillisesta    
tuesta.  Asiakkailta muun muassa kysyttiin, oliko heillä kokemusta sellaisista tapaamisista, 
joissa olisi ollut muita viranomaisia mukana sosiaalityöntekijän lisäksi.  Sosiaalityöntekijä tekee 
yleensä yhteistyötä aikuisasiakkaiden muiden tukijoiden kanssa, sillä asiakkaiden ongelmat 
monesti vaativat eri ammattiryhmien ja viranomaisten yhteistyötä.     
Sosiaalityön asianajotehtävä tuli esille erään asiakkaan kohdalla sosiaalityöntekijän tukena 
valitusten teossa, kun asiakas päätyi tekemään valituksia erään viranomaisen päätöksistä.  
Kyse oli merkittävästä tuesta tilanteessa, jossa omat voimavarat olivat vähäiset.  Asiakas koki 
saaneensa apua sosiaalityöntekijältä valitusten laatimisessa, muun muassa sanamuotojen 
miettimisessä.  Asianajo voi olla esimerkiksi sitä, että sosiaalityöntekijä puhuu tai kirjoittaa 
asiakkaan puolesta ja hallitsee myös tekniikat, joilla tämä tehdään (Juhila 2006, 179).  Arja 
Jokisen (2008, 113, 118 – 119) tutkimusaineistossa tuen näkeminen asianajona oli melko 
marginaalisessa asemassa, vaikka sosiaalityön kirjallisuudessa se on Jokisen mukaan usein 
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mielletty erääksi sosiaalityön olennaiseksi tehtäväksi.  Sosiaalityöntekijä voi esimerkiksi seurata 
erilaisten päätösten oikeellisuutta ja tukea asiakasta valitusten teossa (mt., 118).  Sosiaalityön 
asioiden ajon tavoitteena on Malcolm Paynen mukaan edustaa valtaa vailla olevia asiakkaita 
valtarakenteiden ja valtaa pitävien yksilöiden suuntaan (Payne 1997, 266; Juhila 2006, 179). 
Asianajoa voidaan pitää työtaitoihin kuuluvana asiana (Payne 1997, 267). Cree & Davis (2007, 
12) ovat sitä mieltä, että sosiaalityöntekijän välttämättömiin ominaisuuksiin kuuluu kyky 
kuunnella ihmisiä, toimia asiakkaiden puolestapuhujana ja nähdä heidät heidän elämänsä koko 
kontekstissa.         
Joillakin oli kokemusta sosiaalityöntekijän avusta toimeentulotukiasioiden selvittelijänä ja 
hakemisessa auttajana.  Kyse on mielestäni tietynlaisesta asianajotehtävästä saman 
organisaation (sosiaaliviraston) sisällä tällaisessa organisaatiomallissa, jossa sosiaalityöntekijä 
ei tee perustoimeentulotukipäätöksiä.  Eräs asiakas kertoi sosiaalityöntekijän hoitaneen hänen 
puolestaan toimeentulotukeen liittyvän asian, kun asiakas tarvitsi asian hoidossa apua.  Tämä 
organisaation sisäinen asianajotehtävä ei tullut kovin vahvasti esille aineistossa (toisaalta 
toimeentulotuen kirjalliseen hakemiseen liittyviä ongelmia tuotiin esille), mutta näkyvissä oli 
sosiaalityöntekijän puolestapuhujan rooli.  Eräs asiakas oli sitä mieltä ja luotti siihen, että 
sosiaalityöntekijä pystyy tarvittaessa selvittämään toimeentulotukeen liittyviä ongelmallisia 
tilanteita.  Oma kokemukseni tukee tätä sosiaalityöntekijän puolestapuhujan roolia asiakkaan 
ja toimeentulotuen myöntäjän – yleensä etuuskäsittelijän – välissä.  Tuen tarve 
toimeentulotukiasioissa näyttäytyi myös pelkästään tarpeena saada neuvoja, ei tarpeena 
puolesta puhumiseen.  Sosiaalityöntekijä esimerkiksi oli ohjannut ottamaan yhteyttä oikeaan 
henkilöön. 
Mielestäni asiakkaan puolesta puhumista saattaa tapahtua paljon asiakastyössä, vaikka 
työntekijä ei mieltäisikään tukea asianajoksi.  Asioiden ajaminen voi tarkoittaa esimerkiksi 
vähemmän ”säästeliäiden” ratkaisujen tekemistä huolimatta siitä, että niiden muuttuminen 
ylemmillä päätöksenteon tasoilla on todennäköistä (Juhila 2006, 182).  Sosiaalityöntekijä voi 
toimia asiakkaan puolestapuhujana joskus niin samassa organisaatiossa muiden 
ammattiryhmien suuntaan kuin esimerkiksi muihin viranomaisiin päin.  Edustamisnäkökulman 
(edustaa valtaa vailla olevia asiakkaita) ja puolesta puhumisen painotuksen vuoksi asioiden ajo 
on Juhilan (2006, 179 – 180) mukaan osa huolenpitoon perustuvaa sosiaalityöntekijän ja 
asiakkaan suhdetta.   
…  ja nää (viranomainen) valitukset … kun sä teet niitä valituksia valituksen perään. …  
jotka on niinkun elintärkeitä nää valitukset tehdä … mutta ne valitukset on vaan tehtävä ja 
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sitten, kun sä olet henkisesti ihan finaalissa, niin se arki vie kaiken, niin ryhtyä laatimaan 
tämmösiä hienoja kirjeitä, jotka sit menis jossain vaiheessa (viranomainen) jonkun 
näkösen seulan läpi, että ne käsitellään ja näin poispäin.  Niin se oli ihan ylimaallisen 
tärkeetä, että ne laati niitä mun kanssa.   (Asiakas 6) 
 
Vaikka kaikilla haastateltavilla oli sosiaalityön lisäksi myös muita tukijoita, ja joillakin yhteyttä 
myös kolmannen sektorin toimijoihin, kukaan ei kertonut osallistuneensa lähiaikoina niin 
sanottuun verkostoneuvotteluun, jossa sosiaalityöntekijän lisäksi olisi ollut mukana myös 
muita viranomaisia tai ammattiryhmiä.  Kokemusta oli vuosia sitten mukanaolosta 
kuntouttavaan työtoimintaan liittyvässä palaverissa, jossa asiaa oli käsitelty usean henkilön 
voimin.  Eräs asiakas kertoi olleensa mukana sellaisessa istunnossa, joka koostui useista 
ammattilaisista, ja joka on tulkittavissa moniammatilliseksi asiakkaan tukemiseksi.  Kokemusta 
oli myös tapaamisista, joissa sosiaalityöntekijällä oli työpari.  Sosiaalityön toiminnallisissa 
ryhmissä on yleensä vähintään kaksi ohjaajaa ja mahdollisuus saada tukea kaikilta ohjaajilta.  
Eräs asiakas kertoi saaneensa tukea ryhmässä monelta henkilöltä (ks. seuraava sitaatti).  
Asiakkaiden puheissa moniammatillinen tuki näyttäytyi uusia väyliä hakevana tukemisena. 
…  yleensä mä oon hakenut tukea vetäjältä … mä koin saavani tosi hyvää tukea siinä.  Ja 
sitten mulla on … sosiaalityöntekijä tai sen pari siinä ollut, niin siltä oon saanut … sitten, 
kun siellä on niinkun mun käsittääkseni (kumppanuustalon) yks oma työntekijä on kanssa 
aina mukana, niin kun siihen on tottunut, niin senkin läsnäolo tuo sitä tukee.  Ja just se, 
että välillä on voinut puhuakin niitten kaa, jos on jokin asia mietityttänyt.   (Asiakas 4) 
                         
7  KOKEMUKSIA YHTEISTYÖSTÄ JA KOHTELUSTA 
Tarkastelen tässä luvussa asiakkaiden kokemuksia ja käsityksiä yhteistyöstä ja kohtelusta 
sosiaalityössä.  Varsinaisesta yhteistyöstä on kyse esimerkiksi silloin, kun asiakas ja 
sosiaalityöntekijä yhdessä tekevät asiakassuunnitelman ja yhdessä määrittelevät työskentelyn 
tavoitteet (Mönkkönen 2007, 118).  Käsittelen aluksi palvelun saavutettavuutta ja kohtelua 
(7.1), sen jälkeen asiakkaan kuulluksi tulemista (7.2), luottamusta (7.3), tavoitteellista 
työskentelyä (7.4) ja lopuksi yhteistyön rajoja ja esteitä (7.5). 
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyö, kohtelu ja kokemus saadusta tuesta ja avusta 
näyttäytyivät pääosin myönteisenä sinä aikana, jolloin asiakkailla oli ollut mahdollisuus 
intensiiviseen psykososiaaliseen tukeen nykyisessä asiointipaikassa.  Myös kritiikkiä esitettiin.  
Asiakkaat kertoivat muun muassa taloudellisten ongelmien ja muiden arjessa selviytymiseen 
liittyvien ongelmien ja vaikeuksien selvittelyistä sosiaalityöntekijän kanssa.  Sosiaalityöntekijän 
kanssa oli keskusteltu monista asioista: toimeentuloon liittyvistä asioista (esimerkiksi 
60 
 
 
vuokranmaksu ja muut maksut), vaikeaan elämäntilanteeseen liittyvistä asioista, 
ihmissuhteiden ongelmista, päihteiden käytöstä, työllistymiseen liittyvistä asioista, 
koulutuksesta, asumiseen liittyvistä asioista ja erilaisista tulevaisuuden suunnitelmista.  
Asiakkaat kertoivat (muutos)sosiaalityön merkitsevän itselleen seuraavaa: yksi vahva tukipilari 
toipumisessa, viimeinen oljenkorsi saada apua ja purkaa (pahaa oloaan) jollekin, lahja, 
henkireikä, pelastaja ja lifesaver.  Asiakkaat kuvasivat sosiaalityöntekijän roolia avustajaksi, 
tukijaksi, palvelijaksi  ja rinnalla kulkijaksi.  Sosiaalityöntekijän tärkeimpänä ominaisuutena 
pidettiin muun muassa toiveikkuuden ja toivon ylläpitämistä.  Peavy (1999, 27) näkee 
ohjauksen (sosiaalityön) keskeisenä elementtinä juuri toivon ja tuen antamisen.  Kun 
terapiassa usein lähdetään liikkeelle erilaisista ihmisen puutteellisuuksien luokittelusta, 
ohjauksella Peavyn mukaan autetaan toiminnan suunnittelussa ja asioiden selventämisessä.  
Hyvät kokemukset eivät liittyneet pelkästään työskentelyyn oman sosiaalityöntekijän kanssa, 
vaan myös koko sosiaalityön työryhmän tukeen ja yhteisölliseen tukeen sosiaalityön 
toiminnallisissa ryhmissä.  Seuraava sitaatti kuvaa erään asiakkaan voimaantumista ja 
riippuvuuden vähentymistä sosiaalityöntekijästä: 
Haastattelija:  Onko suhde jotenkin muuttunut aikojen myötä sosiaalityöntekijän kanssa? 
No en mä tiedä, mun mielestä me ollaan jotenkin ehkä tultu samalle viivalle … tänä 
päivänä, kun tilanne on parempi kuin silloin, kun on riippunut kuin haaksirikkoutunut siinä 
henkilössä.  Et sä oot niinkun mun viimeinen oljenkorsi.  Niin ehkä se on tullut tasa-
arvoisemmaksi, mikä tietysti on ihan hyvä.   (Asiakas 6.) 
 
7.1  Palvelun saavutettavuus ja kohtelu 
Tarkastelen tässä luvussa aikuisasiakkaiden kokemuksia saamastaan kohtelusta ja palvelun 
saavutettavuudesta.  Asiakkaan ja työntekijän yhteistyön onnistumiseen vaikuttaa se, millaista 
kohtelua asiakas kokee saavansa sosiaalityössä.  Asiakkaalle välittyy yhteistyössä 
sosiaalityöntekijän kanssa esimerkiksi tunne siitä, haluaako työntekijä auttaa häntä.  Terho 
Vuorelan (1988, 34) palvelun laatua koskevassa tutkimuksessa kohteluun luettiin ystävällisyys 
ja halu auttaa.  Kohteluun voidaan lukea myös kohtelias/ei-kohtelias käytös, halu palvella, 
paneutuminen asiakkaan asiaan ja asiakkaan tarpeiden ja vaikeuksien ymmärtäminen 
(Kuhmonen 1997, 54, 100, Liite 1).  Halu palvella ja halua auttaa ovat merkitykseltään lähellä 
toisiaan.  Kuhmosen (mt., 129) tutkimuksessa palvelun laadun pääulottuvuudeksi 
psykososiaalisissa työyksiköissä muodostui asiakkaiden kohtelu.  Kun asiakkaat tunsivat, että 
työntekijä paneutui heidän asioihinsa ja ymmärsi heidän vaikeuksiaan, vähensi se asiakkaiden 
turvattomuuden ja epävarmuuden kokemuksia ja lisäsi luottamusta työntekijöihin ja 
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organisaation palveluun.  Palvelun saavutettavuudella on merkitystä yhteistyön kannalta.   
Yhteistyösuhteen syntymiseen ja toimivuuteen yleensä vaikuttaa esimerkiksi se, kuinka paljon 
aikaa tapaamisiin on käytettävissä, ja saako asiakas helposti yhteyden sosiaalityöntekijään.  
Saavutettavuuteen kuuluu myös se, voiko asiakas keskustella riittävän usein työntekijän kanssa 
(Kuhmonen 1997, 54, Liite 1). 
Asiakkaat kuvasivat palvelua seuraavilla termeillä: asiallinen, hyvä, ystävällinen, välittävä, 
lämmin ja voittopuolisesti positiivinen.  Eräs asiakas koki saaneensa ylimääräistä palvelua, kun 
sosiaalityöntekijä oli nähnyt asiakkaan mielestä ylimääräistä vaivaa tarjotessaan sellaista tukea, 
jota asiakas ei osannut odottaa.  Työntekijä oli siten paneutunut asiakkaan asiaan.  Kristiina 
Kuhmosen (1997, 91, Liite 1) tutkimuksessa 86 prosenttia psykososiaalisten toimipaikkojen 
asiakkaista koki työntekijöiden paneutuvan heidän asioihinsa.  Kukaan haastateltavista ei 
puhunut epäystävällisestä kohtelusta sosiaalityössä, mutta eräs asiakas kertoi töykeästä 
kohtelusta työvoimatoimistossa, jossa hän oli asioinut yhdessä sosiaalityöntekijän (opiskelija) 
kanssa.  Vuoden 2004 suomalaisten hyvinvointi ja palvelut -kyselyn mukaan asiakkaat pitivät 
sosiaalitoimen palvelua kohteliaana ja joustavana (Muuri 2006, 224).   
Asiakkaat pitivät tärkeänä sitä, että sosiaalityöntekijä ymmärtää asiakkaan tilannetta ja 
tarpeita ja kokemukset olivatkin enimmäkseen hyviä.  Nykyinen sosiaalityö – verrattuna 
vuosien takaisiin kokemuksiin – näyttäytyi inhimillisempänä ja työssä oli ymmärtäväisempi ote.  
Eräs asiakas katsoi asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välisen kuilun sen verran suureksi, että 
työntekijä ei välttämättä aina pystynyt ymmärtämään asiakkaan tilannetta eikä samaistumaan 
asiakkaan tilanteeseen.  Kyse oli asiakkaan ja työntekijän ehkä hyvin erilaisista maailmoista ja 
sosiaalityöntekijän kokemuksesta/kokemattomuudesta työssään.  Myös kielenkäyttö saattaa 
olla osapuolilla erilaista ja vaikuttaa ymmärtämiseen.  Kommunikointi ei toimi hyvin, jos 
esimerkiksi asiakas ei ymmärrä työntekijän puhetta (Kuhmonen 1997, 101 – 102, 115).   
… vielä semmonen kymmenen … vuotta sitten sosiaalityö oli hirveen semmosta 
virkatyötä … hirveen niinkun tarkkaa ikään kuin, että mitä siellä toimeentulossa voi puhua 
ja minkälaisia asioita ottaa esille.  Mutta nyt ainakin varsinkin tuo muutostyön 
sosiaalityöhomma, niin se on inhimillisempää ja ... et siinä niinkun on ehkä enempi … 
sosiaalisesti ymmärtäväisempi ote.   (Asiakas 2.) 
… Se on hyvin haastavaa olla kuuntelemassa, kun joku pyytää sitä apua, että pystyykö 
samaistumaan tai ymmärtämään toista.  … Kuitenkin siinä tuntuu, että työntekijän ja 
asiakkaan välillä siinä on aika syväkin kuilu …   (Asiakas 5) 
 
Kaikki asiakkaat kokivat, että heitä haluttiin auttaa sosiaalityössä, mutta joukossa oli myös 
pettymyksen kokemuksia.  Eräs asiakas koki saaneensa usein ”vähimmäispalvelua 
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vähimmäisperusteilla”.  Toisaalta hän ei katsonut tämän johtuvan aina sosiaalityöntekijästä 
vaan esimerkiksi erilaisista ohjeistuksista.  Halu auttaa näkyi kokemuksissa seuraavasti: 
sosiaalityössä ei jätetty heitteille, sosiaalityöntekijät tarjosivat tukea, halusivat myöntää jonkin 
tärkeän etuuden, auttoivat aina tarvittaessa tai asiakkaan kokemukset yleensä kuvastivat 
työntekijöiden halua auttaa.  Osa asiakkaista tapasi omaa sosiaalityöntekijäänsä ja muitakin 
ammattilaisia myös sosiaalityön toiminnallisissa ryhmissä, joten sosiaalityöntekijä oli 
tavattavissa tavallista useammin.  Auttamishalu ja työntekijän hyvä saavutettavuus näkyi myös 
kokemuksena hyvästä vastaanotosta koko sosiaalityöntekijöiden ryhmän (tai tiimin) taholta.  
Eräs asiakas koki saaneensa tukea oman sosiaalityöntekijän lisäksi myös muilta työryhmän 
jäseniltä ja pystyi kääntymään myös muiden työntekijöiden puoleen, jos oma sosiaalityöntekijä 
ei ollut tavattavissa.  Asiakas puhuikin enemmän työryhmästä kuin yhdestä 
sosiaalityöntekijästä.    Näytti siltä, että kyseisen työryhmän tapa tehdä työtä siten, että 
pyrittiin pois yksin työskentelemisen mallista, välittyi asiakkaalle myönteisenä: hän tuli 
autetuksi, hänelle oli aikaa ja häntä kohdeltiin hyvin. Tuki ei ollut yhden työntekijän varassa. 
… sinne (sosiaalitoimistoon) on äärimmäisen mukava ja miellyttävä mennä.  Se ei tunnu 
siltä, et nyt mennään sossun luukulle … ilo mennä sinne ja siellä kaikki moikkailee: no 
moi, mitä sulle kuuluu … Et otetaan niinkun tosi hyvin vastaan.  Et oon mä siellä käynyt 
joskus sillä tavalla, et mun oma sosiaali-ihminen ei oo … niin kyllä mä saan asiani 
hoidettua näiden muittenkin hänen kollegojensa kanssa … 
Haastattelija: Tuntuuko, että työntekijällä on ollut aikaa? 
Aina.  Jollakulla on aina aikaa …   (Asiakas 6) 
 
Kohderyhmänä olevilla aikuisasiakkailla oli lähtökohtaisesti mahdollisuus tavata 
sosiaalityöntekijää melko usein ja tapaamisiin oli mahdollisuus varata riittävästi aikaa – 
vähintään tunti kerrallaan – työskentelyn painottuessa muuhun kuin toimeentulotukityöhön.  
Esimerkiksi Jämsän sosiaalitoimessa (Oksanen 2010, 15) aikuistyön tiimissä 90 prosenttia 
sosiaalityöntekijöiden työajasta kuluu toimeentulotukiasioiden hoitoon, jolloin 
aikuissosiaalityölle katsotaan jäävän liian vähän aikaa.  Jämsässä keskusteltiin 
toimeentulotukityön siirtämisestä etuuskäsittelijöille, jolloin sosiaalityöntekijät voisivat 
paneutua pitkäaikaistyöttömien ja syrjäytymisvaarassa olevien tilanteeseen.  Myös Kuopiossa 
aikuissosiaalityö on käytännössä ollut enimmäkseen toimeentulotukityötä, jolloin esimerkiksi 
asiakkaiden palvelusuunnitelmia ei ole ehditty tehdä (Suoninen- Erhiö 2008). Haastateltavat 
kertoivat tavanneensa sosiaalityöntekijää keskimäärin kerran kuukaudessa, mutta yksilöllistä 
vaihtelua esiintyi.  Yhteydenpitoa tapahtui myös puhelimitse tapaamisten välillä.  Eräs asiakas 
oli tyytyväinen siihen, että sai sosiaalityöntekijään yhteyden myös puhelinajan ulkopuolella, ja 
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että sosiaalityöntekijällä oli puhelinvastaajassa informoiva viesti, jos hän ei pystynyt 
vastaamaan.  Kokemusta oli myös työntekijän kiireestä, joka ilmeni muun muassa tapaamisten 
perumisena.  Eräs asiakas piti tapaamisaikaa, joka oli yleensä tunti, liian lyhyenä.  Tunnin 
tapaamisaika ei asiakkaan mielestä riittänyt muuta kuin hänen tärkeimmäksi kokemansa asian 
hoitoon.   Asiakkaan kokonaisvaltaiseen tukemiseen ja asiaan paneutumiseen ei sosiaalityössä 
ollut riittävästi aikaa, vaikka tilanne olikin parempi kuin ennen.   
… et se (sosiaalityöntekijä) piti itseään tosi kiireisenä … ja sit aina se soitti, et en 
pääsekään …   (Asiakas 3) 
Se aika on aina se tunti, et sen tietää, että vaikka mulla ois asiaa kahden tunnin edestä .. 
Niin siinä ei lähde ehkä esittämäänkään sitä asiaa … Ja sitten tietää tavallaan sen, että 
täytyy puhua niistä tärkeimmistä asioista … et mikä silloin on niinkun päällimmäisenä 
läsnä.   (Asiakas 2) 
 
Asiakkaat kritisoivat toimeentulotukiasioiden hoidossa byrokraattisia menettelytapoja.  
Byrokraattista kohtelua voidaan kuvata muun muassa välinpitämättömäksi ja ulkokohtaiseksi 
kohteluksi: asiakkaat kokevat, että työntekijät eivät paneudu heidän asioihinsa (Kuhmonen 
1997, 100).  Haastateltavien huonot kokemukset liittyivät tiedon saantiin ja asian 
käsittelyaikaan.  Etuuskäsittelijöiden kiireinen työ sai ymmärrystä, mutta se, että asiakas ei 
voinut tavata toimeentulotukiasiaa hoitavaa henkilöä, näyttäytyi hankalana asiana.  Eräs 
asiakas oli kokenut juoksuttamista ja toimeentulotuen saamisen viivästymisestä tiedon 
puutteen vuoksi.  Hän ei ollut aina saanut riittävästi tietoa siitä, mitä asioita hakemuksessa piti 
esittää.  Kritiikki liittyen juoksuttamiseen saattaa kuvastaa työntekijän ominaisuuksia ja kykyä 
kohdata asiakas, mutta on lähinnä kritiikkiä asiantuntijavaltaista järjestelmää kohtaan, jossa 
asiat etenevät tietyn normiston ja koneiston ehdoilla (Mönkkönen 2007, 44). Puutteellinen 
informaatio oli varsinkin uudelle asiakkaalle hankalaa, koska oikeita asioita ei osannut edes 
kysyä työntekijältä.  Oli myös kokemusta harkinnanvaraisen toimeentulotukiasian hitaasta 
(useita kuukausia) käsittelystä sosiaalityössä.  Kirjallisen hakemismenettelyn käytännössä, kun 
asiakas ei tavannut kasvokkain hakemuksen käsittelijää, näytti helposti tulevan tietokatkoksia 
eikä asiakkaan yksilöllisiä tarpeita myöskään voitu huomioida.  Kritiikki kohdistui vain osittain 
sosiaalityöntekijän toimintaan, mutta katson kritiikin kohdistuvan sosiaalityöhön, koska 
sosiaalityöntekijällä on kokonaiskuva ja kokonaisvastuu asiakkaan tilanteesta, myös 
organisaatiomallissa, jossa etuuskäsittelijät tekevät suurimman osan 
toimeentulotukipäätöksistä.  
… On voinut joskus viivästyä toimeentulotuen saaminen … Mutta kun mennään vähän 
historiassa taaksepäin, en minä ole mikään mestari ollut näitä paperiasioista hoitaan, 
64 
 
 
mutta on kyllä aika paljon juoksutettukin, koen että on juoksutettu.  Vaikka mä oon 
pyytänyt joskus … että kirjoitatko ylös, mitä minun pitää seuraavan kerran tuoda, oon 
tehnyt työtä käskettyä, on saattanut jotain puuttuakin. … sitä on vaikea sellasen tajuta, 
jolla on työ ja rahaa, että odottaa sitten rahoja, että saa ruokaa. …  (Asiakas 5.) 
Haastattelija: Millaista asiakaspalvelua olet saanut? 
… mitä mä oon puhunut tästä rahapolitiikasta … Niin se on ainoa oikeastaan negatiivinen 
plus sitten se, että ei pääse sinne rahapuolelle niinkun muuta kuin kirjeitse ja … jos sä et 
tiedä, että sun pitäis siihen tiliotteeseen pistää joitain selostuksia, mitä minäkään en 
aikoinaan tiennyt … Niin sieltä tihkuu niin vähän informaatiota, että jos ei osaa kysyä … 
niin ne ei tuu kuin vahingossa tietoon.   (Asiakas 6) 
 
Jotkut kritisoivat muita toimijoita, joilla oli sosiaalityön ohella merkitystä asiakkaalle, 
byrokraattisesta kohtelusta: Kela (Kansaneläkelaitos), työvoimatoimisto (nykyinen työ- ja 
elinkeinotoimisto), joitain terveydenhuollon palveluja ja joitain koulutuspalveluja.  On 
mahdollista, että muita toimijoita oli helpompi kritisoida kuin sosiaalityötä ja 
sosiaalityöntekijää.  Tulkitsen kritiikin asiakkaiden käsityksiksi siitä, minkälaista asiakkaan 
kohtelu ei saisi olla, ei myöskään sosiaalityössä.  Töykeän kohtelun lisäksi työvoimatoimistossa 
kritisoitiin Kelan menettelytapoja, kun taas sosiaalityöstä ja sosiaalityöntekijän toiminnasta oli 
kokemus, että oli ”katsottu tilastojen ja numerojen taakse”, kohdeltu inhimillisenä henkilönä.  
Sosiaalityö näyttäytyi ei-byrokraattisena ja yksilöllisyyden huomioivana toimintana verrattuna 
Kelan pääosin kirjalliseen menettelytapaan etuuksien hakemisessa ja Kelan tapaan käyttää 
omia asiantuntijalääkäreitä sivuuttaen muut asiantuntijat (esimerkiksi asiakkaan oma lääkäri).  
Asiakas oli tyytyväinen siihen, että sosiaalityöntekijä ei kysellyt turhia asioita eikä liian 
pikkutarkasti.  Kokemus saattaa olla osoitus sosiaalityöntekijän vuorovaikutustaidoista ja 
yleensä ammattitaidosta.  Sosiaalityö näyttäytyi asiakaslähtöisenä palveluna verrattuna 
esimerkiksi Kelaan.   
7.2  Kuulluksi tuleminen 
Tarkastelen tässä luvussa asiakkaiden kokemuksia siitä, oliko sosiaalityöntekijä kuunnellut 
heitä ja ottanut huomioon heidän näkemyksensä omasta tilanteestaan.  Asiakkaan 
kuunteleminen ja hänen mielipiteidensä huomioiminen kuvaa asiakkaan ja työntekijän 
vuorovaikutuksen ja kommunikaation toimivuutta (Kuhmonen 1997, 101 – 102, 115).  Asiakas 
huomioidaan yhteistyökumppanina ja omien asioidensa asiantuntijana.  Sosiaalialan 
ammattilaisen eettisissä ohjeissa asiakkaan osallisuuteen ja itsemääräämisoikeuteen liittyvä 
kuulluksi tuleminen määritellään asiakkaan elämän jäsentämiseksi yhdessä hänen kanssaan 
(http://www.talentia.fi < Ammattietiikka < Ammattieettiset ohjeet).   
65 
 
 
 Asiakkaat kokivat sosiaalityöntekijöiden pääsääntöisesti kuuntelevan heitä ja huomioivan 
heidän omat näkemyksensä elämäntilanteestaan.  Sosiaalityöntekijälle ilmaistiin omia 
mielipiteitä, mutta kaikkia asioita ei kuitenkaan tuotu sosiaalityössä esille.  Pettymyksen 
kokemukset sosiaalityössä olivat parin viimeisen vuoden aikana vähäiset verrattuna 
aikaisempaan.  Eräs asiakas kritisoi erästä terveydenhuollon toimipaikkaa asiakkaan 
näkemysten täydellisestä sivuuttamisesta, eli asiantuntijavallasta, ja sosiaalityö näyttäytyi 
myönteisenä siihen verrattuna.  Psykososiaalisia työyksikköjä koskevassa tutkimuksessa suurin 
osa asiakkaista koki, että työntekijät ottivat huomioon heidän mielipiteensä (94 prosenttia 
asiakkaista), ja että työntekijän kanssa keskusteleminen auttoi heitä täsmentämään 
vaikeuksiaan (82 prosenttia, A-klinikalla 88 prosenttia) (Kuhmonen 1997, 91 – 92).  
Haastateltavat kuvasivat kohtaamista sosiaalityöntekijän kanssa muun muassa peilaamisena.  
Peilaamiseen liittyy vastavuoroisuus.  Sosiaalityöntekijän kanssa keskusteltiin monista asioista, 
mutta terapia ja esimerkiksi itseapuryhmät olivat erikseen.  Sosiaalityön toiminnallisiin ryhmiin 
osallistuneilla oli mahdollisuus asioidensa käsittelyyn ja jäsentämiseen ammattilaisen kanssa 
myös näissä ryhmissä. 
… onhan sosiaalitoimisto, että mä voin puhua tavallaan vaikeistakin asioista siellä, mut 
kyllä mä käyn … ryhmissä, jossa mä puhun niistä vaikeista asioista. …   (Asiakas 3)  
 
Sosiaalityön tukea kuvattiin muun muassa haluna selkiyttää omia ajatuksia.  Keskustelut 
sosiaalityöntekijän kanssa olivat tärkeitä taloudellisen ja muun tuen lisäksi.  Asiakas oli saanut 
myös oman äänensä kuuluville.  Suhde sosiaalityöntekijään näyttäytyi voittopuolisesti 
vastavuoroisena, dialogisena suhteena, jossa rakennetaan yhdessä uutta ymmärrystä 
asiakkaan tilanteesta.  Tapaamiset sosiaalityöntekijän kanssa olivat voimaannuttavia.  Eräs 
asiakas koki uskon itseen lisääntyneen tapaamisten myötä.  Mönkkösen (2007, 143) mukaan 
voimaantuminen on prosessi, joka lähtee ihmisestä itsestään, mutta siihen vaikuttaa kuitenkin 
se, uskooko työntekijä asiakkaan mahdollisuuksiin.  Juhilan (2006, 118 – 120) mukaan 
kumppanuussuhteeseen perustuva – toisen tiedon lähtökohdakseen ottava – osallistava 
sosiaalityö tarkoittaa yksinkertaisimmillaan osallisuuden vahvistamista suhteessa omaan 
elämään.  Jokin interventio asiakkaan elämään voi olla osallistavaa, jos esimerkiksi asiakkaan 
usko omiin mahdollisuuksiin lisääntyy.   
Haastattelija: Voitko kuvata, minkä tyyppisiä keskusteluja sinä olet sosiaalityöntekijän 
kanssa käynyt? 
No sellaista, että yleensä multa kysytään, miten mulla on mennyt ja sitten niinkun 
mietitään siinä sitä, että millanen mun tilanne on … Siinä vaiheessa mä voin puhua mun 
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mieltä askarruttavista asioista ja sit mun sosiaalityöntekijät tarjoo omia näkökulmia siihen 
asiaan tai vain kuuntelee. … yleensä ne tapaamiset on sellasia, että kun sieltä lähtee, niin 
on sellanen olo, että vaikka on vaikeuksia, niin lähtee sielt silleen, että uskoo itteensä ja 
saa sellasta kannustusta, että jaksaa jatkaa sitä …   (Asiakas 4) 
 
Kohtaamista sosiaalityöntekijän kanssa kuvattiin myös keskustelemisena omista asioista ja 
tunnoista sekä itsensä purkamisena ja peilaamisena, jolloin oli saatu uutta näkökulmaa omaan 
asiaan.  Asiakas oli saanut paljon tukea omille ajatuksilleen ja työntekijä oli toiminut peilinä.  
Asiakaskeskeisessä puheessa suhde kuvataan usein foorumiksi, jossa asiakas voi käydä läpi 
elämäänsä ja tunteitaan (Mönkkönen 2007, 80).  Työntekijän roolina on olla foorumina, jossa 
asiakas voi reflektoida asioitaan (Mönkkönen 2002, 56).  Haastateltavien puheissa suhde 
kuitenkin näyttäytyi enemmän dialogisena, jossa sosiaalityöntekijä ei ollut pelkästään 
kuuntelija.  Tuen saaminen omille ajatuksille keskusteluissa sosiaalityöntekijän kanssa kuvaa 
yhteistyön onnistumista ja dialogia.  Asiakas koki tulleensa kuulluksi.  Kohtaamiseen liittyi myös 
seuraavia merkityksiä: itsensä kaivaminen ja päivittäminen.  Tuki näyttäytyi kahdella 
asiakkaalla lähes terapian veroisena tukena.  Sosiodynaamiseen ohjaukseen liittyy uusien 
näkökulmien kehittäminen ja ihmisen kokemuksen vahvistaminen (Peavy 2006, 37).   
… mä oon käynyt … juttelemassa asioista ja tunnoistani … Oon saanut sieltä erittäin 
paljon tukea omille ajatuksilleni … sieltä sitten on peilattu.  … Tämä on minulle hirveen 
tärkeetä, että pääsen purkamaan itseäni … vähän kuin kaivamaan itseäni, voisi sanoa, 
että sitä päivittämistä, päivitän ikään kuin itseäni.  Ihan tuota olen periaatteessa 
lähtenytkin siitä, että olen kokenut, että terapiamuotoista ovat mulle käynnit olleet, 
tilanteet yleensäkin, missä olen saanut tuoda itseäni esille, purkaa itseäni. …  (Asiakas 5) 
… mutta se, että siinä pääsee peilaamaan ja ehkä antaa jonkun toisen näkökulman, jos 
itse on pyörittänyt jotain ajatusta ja se pyörii vaan sitä yhtä kehää, niin sosiaali-ihminen 
voi sitten kääntää sen katsantokannan ehkä, tai antaa siihen jotain avaruutta, että se ei 
pyöri se kehä niinkun niin pienenä. … Ja jonain päivänä se saattaa olla hyvinkin kapea-
alainen se, mitä käsitellään, tai sitten rönsyillään … Pääasia on se, että tulee kuulluksi ja 
… saa kontaktipintaa …   (Asiakas 6) 
 
Eräällä asiakkaalla kohtaaminen kasvokkain sosiaalityöntekijän kanssa ja keskustelut näissä 
tapaamisissa näyttäytyi tärkeimpänä tukena, vaikka asiakas oli saanut myös muunlaista tukea. 
Mahdollisuus tavata sosiaalityöntekijää ja purkaa itseään turvallisesti ammattilaiselle oli tärkeä 
tuki, kun ystäväpiirikin oli kutistunut vaikean elämäntilanteen aikana.  Oli mahdollisuus 
pysähtyä tapaamisissa.  Asiakasta oli kuunneltu ja sitten autettu, muun muassa valitusten 
teossa erään viranomaisen päätöksistä.  Sosiaalityöntekijä oli ensi sijassa asiakkaan rinnalla 
kulkija.  Pelkkä tieto siitä, että sosiaalityöntekijän tapaaminen tarvittaessa oli mahdollista, oli 
tärkeää, mikä on tulkittavissa muun muassa turvallisuuden tunteeksi, joka syntyy 
mahdollisuudesta vaikuttaa asiakassuhteessa.  Kuhmosen (1997, 113) tutkimuksessa ne 
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asiakkaat, jotka kokivat tärkeäksi mahdollisuuden ottaa yhteyttä työntekijään, kokivat 
keskustelevaa vuorovaikutusta, yhdessä suunnittelua ja asioidensa täsmentymistä useammin 
kuin ne asiakkaat, joiden elämänhallinnalle yhteydenottomahdollisuudella ei ollut merkitystä. 
… Siellä mä oon päässyt … tuota juttelemaan juttelemasta päästyäni, niinkun puhumaan 
niitä asioita ulos. … mulle se on ollut tärkeintä, että on ollut paikka, jossa purkaa itseään 
ja sitä pahaa oloaan.  Saat itkeä ja nauraa ja se on turvallista. … Se on semmonen 
rauhallinen tilanne … siellä pääsee pysähtymään ja pureskelemaan niit asioita.  … mikä 
on mulle hirveen tärkeetä, pelkkä tieto siitä, että mä saan tulla, jos mulla on jotain 
ongelmia.  Mä vain soitan ja sitten sovitaan, että mua ei oo hylätty…   (Asiakas 6) 
 
Antti Särkelä (2004, 43) pohtii, voisiko sosiaalityöntekijöistä tulla asiakkaidensa 
”henkilökohtaisia valmentajia”, jotka toimivat asiakkaidensa oppaina ja rinnalla kulkijoina 
näiden ponnistellessa – moniulotteisten ongelmien kanssa – elämässään eteenpäin.  Idea on 
käytössä Särkelän mukaan niin sanotusti paremmissa piireissä, joissa henkilökohtaiset 
valmentajat tukevat menestyviä ihmisiä menestymään vielä paremmin elämässään.  Arja 
Jokisen (2008, 117) tutkimuksessa sosiaalityöntekijät näkivät tuen muun muassa rinnalla 
kulkemisena.  Peavyn (1999; 2006) ajattelussa tämä rinnalla kulkemisen ajatus on vahva. 
Haastattelija: Mikä sinun mielestä on sosiaalityön tukea? 
Mun mielestä se on tuota noin, kulkea lyhyempi tai pidempi matka sen ihmisen rinnalla, 
joka sitä tarvitsee …   (Asiakas 6) 
 
Monet asiakkaat ottivat esille sosiaalityöntekijän ammattitaidon ja roolin ammattilaisena. 
Heidän mielestään sosiaalityöntekijän työhön kuuluu kyky kuunnella asiakkaan vaikeita asioita 
(voidaan tulkita myös toiveeksi).  Asiakkaalla on lupa puhua vaikeista asioistaan ja työntekijän 
pitää se kestää.  Esiintyi kahdenlaisia kokemuksia.  Eräällä asiakkaalla oli mahdollisuus puhua 
sosiaalityöntekijän kanssa ”kaikesta maan ja taivaan välillä” riippuen asiakkaan sen hetkisestä 
tilanteesta ja tarpeista.  Eräs asiakas taas oli usein pettynyt työntekijän kykyyn kohdata häntä.  
Sosiaalityöntekijä ei usein kyennyt pitämään yllä toivon näköaloja.  Työntekijän 
ammattitaitoon kuului kuunnella asiakasta, mutta asiakas ei silti pitänyt sosiaalityöntekijää 
minään ”kaatopaikkana”.  Sosiaalityöntekijä oli palvelemassa asiakasta.  Asiakkailla oli käsitys 
sosiaalityöntekijän työstä vaativana työnä, joka vaati tietynlaista ammattitaitoa.  
… et koe, että sä oot rasite sille ihmiselle … että sä kaadat oman paskalastis toisen 
niskaan.  Että sulla on lupa siihen, että nyt mä saan mennä tonne ja heittää sen, ja 
mahdollisesti saada siitä sitten taas kapuloita eteenpäin …   (Asiakas 6) 
 … vaikka sosiaalityöntekijälläkin on rankka niinkun työ, että sen pitää kuunnella ihmisiä ja 
näin, niin sillä on kuitenkin se ammattitaito ja se verkosto ja niinkun koko työympäristö 
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siellä taustana … sen pitäis vaan jaksaa olla sitä asiakasta varten ja jaksaa ottaa kaikki se 
paska vastaan.  Se kuuluu vaan siihen työhön ja siihen, sen työn ammattitaitoon.  Jos 
mulla tulee semmonen olo, että se sosiaalityöntekijä ei kestä … sittenhän se ihminen ei 
pysty tekemään sitä työtään ja se ei oo … siellä palvelemassa mua.    (Asiakas 2) 
 
Useimmat asiakkaat kertoivat kokemuksistaan, joissa tulkintani mukaan oli kyse antavana 
osapuolena olemisesta asiakas-työntekijä -suhteessa. Tällaiset kokemukset kuvaavat osaltaan 
sitä, että asiakkaita oli kuunneltu ja heidän näkemyksiään arvostettu.  Kyse on tilanteesta, 
jossa asiakas on eri roolissa (antava osapuoli), tai kutsuttuna eri positioon, kuin yleensä.  
Kokemukset osaavan tai antavan ihmisen roolista näyttäytyivät voimaannuttavina 
kokemuksina, jopa ihmisarvoa kohottavana asiana.  Kyse näytti olevan asiakkaille 
merkityksellisistä asioista.  Eräs asiakas oli esimerkiksi osallistunut koulutustilaisuuteen, jossa 
hän kertoi osallistujille omista kokemuksistaan.  Eräs asiakas oli sitä mieltä, että 
sosiaalityöntekijällä (opiskelija) oli mahdollisuus oppia asiakkaiden asioiden hoidosta olemalla 
asiakkaan pyynnöstä mukana asiointitilanteessa.  Eräs asiakas oli osallistunut 
sosiaalityöntekijän puolesta tilaisuuteen, jossa pystyi hyödyntämään omaa erityisosaamistaan 
ja jakamaan tätä osaamista sitten sosiaalityöntekijälle.  Eräs taas oli joutunut 
vapaaehtoistyössä tilanteeseen, jossa sai olla antavana osapuolena sosiaalityöntekijän (ei oma 
sosiaalityöntekijä) saadessa apua häneltä.   Asiakkaat olivat näissä tilanteissa asiantuntijoita, 
joiden tiedolla ja kokemuksella oli käyttöä.  
…  Ja minä itse pyysin, että tulisi ja näkisi vähän, miten minun asioita hoidetaan … että 
sai vähän virikkeitä, esimerkiksi että tietää, jos joku hänelle sit kertoo … Että vähän tietää, 
miten byrokratian rattaat pyörii.  Se oli hänelle semmonen opetus varmasti.   (Asiakas 1) 
… jokin luento oli sellanen, jonka mä kävin kuuntelemassa mun sosiaali-ihmisen puolesta, 
koska siellä puhuttiin ruotsia ja englantia.  Mä sitten briiffasin hänet.   (Asiakas 6) 
… sitten mä vaan ajattelin, että tällain ne roolit voi joskus mennä vaan tosi ristiin.  Ja mä 
oon edelleen nähnyt häntä. … kerrankin tuli semmonen olo, että kerrankin on itse tässä 
se ihminen ja pystyy olemaan se auttaja ja ne roolit onkin päinvastoin.  Ja ikään kuin 
mullakin on se ihmisarvo, että mä en oo se rassukka, joka on pyytämässä sieltä apua, 
vaan mä oon nyt se vahva ihminen, joka pystyy auttamaan.  Sillä oli oikeesti omalle 
itsetunnolle, niin se oli ihan valtavan suuri onnistuminen.   (Asiakas 2) 
 
Sosiaalityöntekijällä on mahdollisuus toimia joustavasti asiakas-työntekijä -suhteessa 
käyttäessään eri työmenetelmiä asiakasta tukiessaan, ilman pelkoa siitä, että joutuu tinkimään 
ammatillisuudestaan.  Sosiaalityöntekijän on kuitenkin pidettävä huoli siitä, että asiakas ei 
joudu hoitajan ja tukijan rooliin. Vahvasti asiantuntijaroolissa toimivalla työntekijällä on 
haasteena miettiä, mitä kaikkea asiakas osaa ja miten tätä osaamista voisi vahvistaa.    
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7.3  Luottamus 
Tarkastelen tässä luvussa asiakkaiden kokemuksia ja käsityksiä luottamuksesta.  Asiakkaat 
kertoivat seuraavanlaisista kokemuksistaan: luottamuksen rakentuminen, työntekijöiden 
vaihtuvuuden vaikutus, työntekijän mahdollinen luottamuksen puute, asiakasta koskevien 
tietojen vaihto, niin sanotut henkilökemiat ja kokemus siitä, että sosiaalityöntekijä ei pitänyt 
lupauksiaan.  
Luottamusta voidaan pitää asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhdessä työskentelyn keskeisenä 
edellytyksenä.  Keskinäinen luottamus vaikuttaa kommunikaation ja aidon keskustelun 
onnistumiseen.  Perussosiaalityön aikuisasiakkailla on yleensä monia vaikeuksia elämässään, 
eikä vaikeiden asioiden kertominen työntekijälle aina ole helppoa.  Kaarina Mönkkösen (2007, 
120 – 121) mukaan vuorovaikutussuhteen luottamuksellisuudesta puhuttaessa kuvataan usein 
yhteistoiminnallisuuden tasoa (korkein vuorovaikutuksen taso).  On realistista myöntää, että 
joskus asiakkaan ja työntekijän luottamuksellinen suhde onnistuu ja joskus ei.  Luottamus on 
suhde, joka syntyy ihmisten välille vuorovaikutuksen kehittyessä ja edetessä, ja yleensä 
vuorovaikutuksen osapuolet Mönkkösen mukaan aistivat luottamuksen.  Luottamus voidaan 
ymmärtää sellaisena suhteena, jossa molemmilla osapuolilla on luottamusta yhteisesti 
sovittuihin asioihin (mt., 123).  Eräs asiakas kuvasi omaa toimintaansa asiakkaana vaikeassa 
elämänvaiheessa ja myös sosiaalityöntekijän toimintaa tavalla, joka kuvaa luottamuksellisen 
suhteen rakentumista pikku hiljaa työntekijän kanssa. Asiakas kertoi valehdelleensa, 
ottaneensa vain taloudellista tukea vastaan ja peruneensa aikoja.  Sekä asiakkaan 
kuntoutuminen että suhde sosiaalityöntekijän kanssa olivat menneet eteenpäin.  Asiakas koki 
työntekijän toiminnan tukea antavana.  Yhteistyösuhde näyttäytyi voimaannuttavana 
kokemuksena.   
…  aikaisemmin, kun mä oon käynyt täällä, niin mä oon valehdellut, että mä oon selvin 
päin, vaikka mä en oo ollut.  Ja mä en oo pystynyt ottaan vastaan sitä apua samalla 
tavalla.  Mä oon vaan tullut tänne tyyliin, että mä saan rahaa … Ja sitten 
(sosiaalityöntekijän nimi) oli, kyllä mä jotenkin aistin sen, oli huolissaan silleen, että kyllä 
sinun pitäis tulla käymään.  … aikaisemmin se oli vähän sellaista, että mä koko ajan 
peruin tapaamiset ja sovin uusia aikoja ja kinuin …   (Asiakas 3) 
 
Vance Peavy (2006, 47 – 48) määrittelee luottamuksen itsensä avaamisena.  Toistensa 
ymmärtäminen vaatii aitoja keskusteluja (dialogeja), ja luottamus on pohjimmiltaan aina 
niiden edellytys.  Ihmisten välisen viestinnän ydin on Peavyn mukaan siinä, että ihminen 
uskaltaa avautua toiselle toivoen häneltä luottavaa ja vahvistavaa vastakaikua.  Eräs asiakas oli 
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sitä mieltä, että asiakkaan pitää itse olla avoin ja rehellinen asiakas-työntekijä -suhteessa.  
Hänellä oli myönteinen käsitys siitä, että rehellinen ihminen saa tarvitsemansa tuen ja avun ja 
oli itsekin sen kokenut.  Hän kuvasi siten luottamuksellista suhdetta. 
…  se (suhde) vaan menee aina niin kuin eteenpäin ja asioita pystyy aina paremmin 
hoitamaan.  Ja se avoimuus on kaikkein tärkeintä, rehellisyys.  Et pitää olla itse rehellinen, 
niin sitten saa kaiken.   (Asiakas 1) 
 
Sosiaalityöntekijöiden suuri vaihtuvuus aikuissosiaalityössä voi vaikeuttaa luottamuksellisen 
suhteen syntymistä, koska luottamuksellista ja turvallista suhdetta ei välttämättä ehdi syntyä 
lyhyen asiakassuhteen aikana.  Esille tuli kokemuksia työntekijöiden vaihtuvuudesta, jopa 
useita kertoja vuodessa, ja sen vaikutuksesta suhteen luomiseen.  Omista vaikeista asioista ei 
ollut halua puhua usein vaihtuville työntekijöille.  Eräs asiakas kertoi keskustelujen 
sosiaalityöntekijän kanssa olevan yleensä avoimia sen jälkeen, kun luottamus oli saatu 
rakennetuksi ja oli tiedossa suhteen jatkuminen.  Tutulle työntekijälle uskalsi pikku hiljaa 
kertoa elämästään.  Myös sosiaalityöntekijän työparin vaihtuminen oli kokemuksena hankala, 
sillä asiakas joutui tutustumaan silloinkin aina uuteen työntekijään.  Luottamuksen 
rakentumisen katsottiin vievän aikaa.  Jos työntekijä ei ymmärrä sitä, että asiakas tarvitsee 
aikaa suhteen syntymiseen, osoittaa tämä asiantuntijavaltaa (Mönkkönen 2007, 60 – 61).  
Dialogisuuteen taas kuuluu, että sosiaalityöntekijä haastaa asiakkaan keskustelemaan omasta 
tilanteestaan pienin askelin asiakkaan esiin tuomien asioiden kautta (mt., 93).   
… jos ne työntekijät vaihtuu useita kertoja vuodessa, niin eihän siinä voi olla mitään … 
ihmisen kohtaamista ja semmosta … luottamuksen syntymistä tai mitään.  Koska se vaatii 
aikaa ja se vaatii sitä samaa ihmistä.  Että se sama ihminen seuraisi sun tilannetta 
pidempään … siinä vaiheessa … että nyt minä oon muutaman kerran tätä ihmistä 
tavannut ja tää suhde tulee tästä jatkumaan, niin tietenkin se mahdollistaa sen, että 
uskaltaa sit kertookin jotain asioita.  Että jos ajattelee, että tää työntekijä on täs vaan pari 
kolme kuukautta, niin turhahan sinne on mennä revittään … itseään, että kertoo 
kaikenmaailman rankkoja kotitaustoja … Että ei semmosessa tilanteessa rupee itseään 
hajottaan ja repimään …   (Asiakas 2) 
Mun oma sosiaalityöntekijä … et (suhde) ei oo muuttunut, että on aina tuntunut läheiseltä 
ja hyvä on ollut olla sen kanssa.  Että sitten on niitä pareja, jotka vaihtuu aina, niin niihin 
on sitten ehkä ollut vaikeampi sopeutua välillä, ja sitten kun ne on tietysti erilaisia ihmisiä, 
eikä ne oo niin kauan, niin tuntuu, että jos tottuu yhteen, niin se saattaakin jo lähtee, et sit 
tulee jos seuraava.   (Asiakas 4)  
 
Eräs asiakas koki myönteisenä sen, että sosiaalityöntekijä kertoi jotain myös itsestään.  
Sosiaalityöntekijä tuntui silloin inhimilliseltä ihmiseltä, johon oli helppo luottaa.  Mönkkösen 
(2007, 122) mukaan – vaikka ammatillisessa suhteessa työntekijä ei saa käyttää asiakasta 
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omien tarpeidensa ja ongelmiensa selvittämiseen – ammattilainen voi tuoda esiin omia 
kokemuksiaan ja ajatuksiaan tai kertoa myös itsestään.  Auttaja voi tuoda itsensä myös 
henkilökohtaisella tasolla mukaan tilanteeseen.  Oletan, että uskaltaessaan avautua omasta 
elämästään sosiaalityöntekijällä ei ole tarvetta pitää ehkä keinotekoista etäisyyttä 
asiakkaaseen voidakseen toimia ammatillisesti. 
…  Musta se oli aika hienoo sitten, kun mä olin sen (sosiaalityöntekijän nimi) kanssa … 
musta oli sitten kiva, hän saattoi niinkun sivulauseessa jotain sanookin, että hän … Niin 
musta sillä on valtava vaikutus, et jos se sosiaalityöntekijä itekin jotain avautuu itsestään.  
Niin se palvelee sitä luottamuksen rakentumista. … Mä en osaa kuvitella, että vielä 
kymmenen viistoista vuotta sitten yksikään sosiaalityöntekijä olisi kertonut omasta 
elämäntilanteestaan yhtään mitään siinä asiakastilanteessa.  Vaikka että, kuinka monta 
lasta itsellä on tai …   (Asiakas 2) 
 
On mahdollista, että työntekijä ei luota asiakkaaseen vaan suhtautuu häneen epäluuloisesti, 
jolloin kommunikointi estyy tai vaikeutuu (Kuhmonen 1997, 101 - 102).  Kristiina Kuhmosen 
(mt., 91 – 92, 115) tutkimuksessa asiakkaista joka viides (21 prosenttia) tunsi, että työntekijä ei 
luottanut heihin.  Työttöminä olleet asiakkaat kokivat muita useammin, etteivät työntekijät 
luottaneet heihin (mt., 93).  Oletan, että perussosiaalityön aikuisasiakkaat saattavat usein 
kokea, että heihin ei luoteta.  Esimerkiksi päihdeongelmainen asiakas saattaa joskus toimia 
siten, että työntekijä ei luota  asiakkaaseen.  Eräs haastateltava kertoi kokeneensa pelkoa siitä, 
että työntekijä ei luota häneen.  Joitain asioita oli hankala selittää sosiaalityöntekijälle ja 
asiakkaalle saattoi tulla tunne, että työntekijä ei ehkä uskonut asiakasta.  Matkan varrella avun 
ja tuen pyytäminen oli usein tyssännyt pelkoon torjutuksi tulemisesta.  Asiakas koki, että pystyi 
nykyään paremmin kysymään asioita sosiaalityöntekijältä ilman pelkoa torjutuksi tulemisesta.  
Asiakas näytti voimaantuneen ja yhteistyö sosiaalityöntekijän kanssa edenneen.  Esille tuli 
myös kokemus siitä, että sosiaalityöntekijä lupasi tehdä joitain asioita, mutta perui ne 
myöhemmin lähinnä kiireeseen vedoten.  Työntekijä lupasi liikaa.  Ammattilaisen on hyvä 
miettiä, mitä lupaa asiakkaalle, sillä heikoilla oleva ihminen, joka on ehkä pettynyt monissa 
ihmissuhteissaan, saattaa kokea vahvasti lupausten pettämisen.  Sosiaalityöntekijän pitää olla 
luotettava ja miettiä, mitä sanoo asiakkaalle.  Esimerkiksi myönteisen kanssakäymisen nimissä 
sosiaalityöntekijä saattaa luvata liikaa.   
Monesti tuntuu, että on asioita, joita on hankala selittää, että se ei ensinnäkään usko mua, 
tai varmaan pitää minua ihan hölmönä.  … Hirveän paljon on matkan varrella tyssännyt 
avun tai tuen pyytäminen siihen, että kun on minullakin historia ja menneisyys, että ei ne 
kuitenkaan ja eihän, jos mä noin sanon, tyrmää helposti …   (Asiakas 5) 
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Silloin kun (sosiaalityöntekijän nimi) oli mun sosiaalityöntekijä, niin mua rupes 
ärsyttämään se, että se lupas mulle paljon asioita, mutta se ei ikinä toteuttanut niitä. Et se 
piti itseään tosi kiireisenä.  Et se on mulle paljon luvannut kaikkea, että hän tulee … ja sit 
aina se soitti, et en pääsekään. … niin kyllä minua rupesi ärsyttämään se.  … Niin tuli 
semmonen, että haista paska.  … niin pitäisi niistä lupauksista sitten kiinni.  Koska toi 
tapahtui ainakin kaksi tai kolme kertaa.  (Asiakas 3) 
 
Perussosiaalityön ja muiden toimijoiden, esimerkiksi työvoiman palvelukeskuksen ja työ- ja 
elinkeinotoimiston (työvoimatoimisto), välillä vaihdetaan tarvittaessa aikuisasiakkaita koskevia 
tietoja.  Eräs asiakas kertoi myönteisenä kokemuksena työvoimatoimiston yhteydenotosta 
sosiaalivirastoon, jolloin asiakas pääsi sosiaalityön (muutostyöryhmän) asiakkaaksi ja sellaisen 
tuen piiriin, joka on häntä auttanut.  Hän ei ollut varma, kuka ”keksi ottaa yhteyttä” 
sosiaalityöhön, mutta oletti yhteydenoton tulleen työvoimatoimistosta.  Eräs asiakas oletti, 
että sosiaalityöntekijän ja erään terveydenhuollon yksikön välillä tapahtui häntä koskevaa 
tietojen vaihtoa.  Hänelle tämä merkitsi kokonaisvaltaisempaa tukea kuin ennen.  Tietojen 
välittäminen viranomaiselta toiselle näyttäytyi tässä myönteisenä asiana, eikä asiakkaiden 
kokemuksiin liittynyt salassapitoon kuuluvia ongelmia.  Molemmilla oli kokemus autetuksi tai 
tuetuksi tulemisesta.  Näytti siltä, että viranomaisten toimintaan luotettiin.  Sosiaalialan 
ammattilaisen eettisissä ohjeissa (http://www.talentia.fi > Ammattietiikka > Ammattieettiset 
ohjeet) asiakassuhteen luottamuksellisuuden yhteydessä puhutaan salassapidosta.  Tietoja saa 
luovuttaa ilman asiakkaan lupaa vain, kun tietojen luovuttamisen välttämättömyys perustuu 
lakiin (pääsääntö).  Sosiaalityöntekijän pitää esimerkiksi selvittää ja näyttää asiakkaalle, mitä 
tietoja kirjataan, sekä mihin niitä tarvitaan ja käytetään.  Sosiaalihuollon periaatekomitea 
määritteli luottamuksellisuuden merkitsevän sosiaalihuollon yleisenä toimintaperiaatteena 
sitä, että asiakas saa tietää, mihin hänen antamiaan tietoja käytetään (Sosiaalihuollon 
periaatekomitean mietintö 1971, 33, 36).  Tämä taas edellyttää, että asiakkaalle ilmoitetaan, 
kenelle ja mihin tarkoitukseen tietoja todennäköisesti tullaan luovuttamaan (mt., 36). 
…  mä oon ymmärtänyt näin, että he ovat olleet niin sanotusti mun selän takana 
yhteyksissä sillä tavalla, että mä en oo ollut siinä.  Niin työkkäristä ilmeisesti on mennyt 
sosiaalipuolelle informaatio minusta ja sitten minä oon mennyt sinne sosiaalitoimistoon.   
(Asiakas 6) 
…  nyt … sosiaalityöhomma , niin se on inhimillisempää ja kokonaisvaltaisempaa.  … ja 
sitten niinkun kyl mä luulen, et sielt kulkee, mäkin kun käyn (terveydenhuollon 
toimipaikka), niin mä luulen, että sielt kulkee ne tiedot kyllä puolin ja toisin, että tavallaan 
se on kokonaisvaltaisempaa …   (Asiakas 2) 
 
Aineistosta nousi esille myös niin sanotut henkilökemiat asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välillä.   
Kyse mielestäni on hyvin pitkälle luottamuksesta.  Ihmisen tunne siitä, että ei tule toimeen 
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jonkun kanssa, eli ´kemiat´ eivät toimi, voi johtua hyvin monista sekä ihmisen 
persoonallisuuteen että vuorovaikutukseen liittyvistä syistä.  Jos luottamus nähdään itsensä 
avaamisena (Peavy 2006, 47 - 48), henkilökemioiden toimimattomuus kuvastaa 
epäluottamusta ihmisten välillä.  Asiakkaat pitivät yhteistyötä vaikeana sellaisen 
sosiaalityöntekijän kanssa, jonka kanssa ”kemiat eivät toimineet”.  Eräälle asiakkaalle oli 
tarjottu jopa mahdollisuutta vaihtaa työntekijää, jos yhteistyö ei suju.  Työntekijää ei 
käsitykseni mukaan helposti vaihdeta kunnallisessa aikuissosiaalityössä, eivätkä asiakkaat edes 
pyydä usein työntekijän vaihtoa.  Työntekijän vaihtaminen ei usein ole käytännössä edes 
mahdollista.  Suhteen toimimattomuus saattaa johtua sellaisista vuorovaikutuksen ongelmista, 
jotka on mahdollista korjata.   Erään haastateltavan mielestä kemioiden toimimattomuus ei 
välttämättä liity sosiaalityöntekijän ammattitaitoon.  Katson, että suhteen toimimattomuus voi 
liittyä joskus esimerkiksi huonoon vuorovaikutusosaamiseen.   
Haastattelija: Miten sinun mielestä etenisi mukava sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
tapaaminen?  (liittyy ensimmäiseen sitaattiin) 
En mä tiedä, sehän on hyvin paljon kemiakysymys niinkun ihmisten kesken … mulla on 
kyllä käynyt hyvä säkä, mutta monesti saattaa olla, että jostain syystä kemiat ei vaan 
kohtaa.  Ja se on äärimmäisen tärkeää siinä vaiheessa, että ei tunne niinkun, että mun on 
taas pakko mennä sen saman luo ...  Ei välttämättä siitä ole kysymys, että 
ammattitaidossa ois mitään, vaan se kemia ei pelaa.  … niin ei koe, kun on jo valmiiks 
vankina siinä omassa tilanteessaan, ettei kokisi sitä, että on vielä vankina siinä … että nyt 
mun on taas pakko mennä sen tyypin luo. …   (Asiakas 6) 
…  Niin mä voisi niistäkin (sosiaalityöntekijöistä) sanoa heti, että on varmaan viisi ihmistä 
semmosta, joiden kanssa vois jo yhden kerran jälkeen sanoa, että voi kun mun ei tälle 
ihmiselle tarttis koskaan puhua mitään.  Ja sit voi olla viisi semmosta tosi mukavaa ja 
miellyttävää. … Että se on vaikeeta tehdä semmosen ihmisen kanssa työtä, missä ne 
kemiat ei vaan toimi.   (Asiakas 2) 
 
7.4  Tavoitteellinen työskentely 
Sosiaalityö näyttäytyi tavoitteellisena työskentelynä, muun muassa tulevaisuuteen 
suuntautuvina keskusteluina sosiaalityöntekijän kanssa, ja asiakkailla näytti olevan omia 
tavoitteita.  Suurin osa asiakkaista suuntautui työelämään, esimerkiksi koulutuksen kautta.  
Elämän vaikeudet näyttäytyivät joillakin sellaisina, että työssäolo ei ollut tällä hetkellä 
mahdollista.  Eräs asiakas toivoi pääsevänsä eläkkeelle huonon terveydentilansa vuoksi ja oli 
puhunut asiasta sosiaalityöntekijän kanssa. 
Asiakas ja sosiaalityöntekijä tekevät asiakassuhteen alussa alkutilanteen arvioinnin, jossa 
yleensä on mukana jo alustavaa tavoitteiden asettelua.  Ihanteena on, että tilannearviointi 
74 
 
 
tehdään yhteistyönä.  (Asiakkailta ei kuitenkaan kysytty tilannearvioinneista.)  Kananojan 
(2007, 114 – 115) mukaan lähtökohtatilanteen kartoitus sisältää yleensä pienoiskoossa jo 
tulevan yhteistyön ainekset.  Hyvin tehty alkutilanteen arviointi voi auttaa asiakasta näkemään 
oman tilanteensa uusista näkökulmista.  Sosiaalityön prosessiin kuuluu olennaisena osana 
asiakkaan ja sosiaalityöntekijän lähtökohtatilannetta koskevan yhteisen näkemyksen lisäksi 
yhteinen ymmärrys siitä, miksi ja miten työskennellään.  Työntekijän ja asiakkaan on tarpeen 
käydä mahdollisimman avointa keskustelua työskentelyn tavoitteista, varsinkin silloin, kun 
osapuolten näkemykset ovat erilaiset tavoiteltavasta tilanteesta.  Lisäksi on keskusteltava 
molempien osapuolten osuudesta työskentelyssä.  Ainakin silloin, kun tavoitellaan sosiaalista 
muutosta, on Kananojan mukaan suotavaa lausua ääneen ja dokumentoida yhteistyön 
pelisäännöt, keskustella yhdessä tavoitteista ja etenemisvaiheista ja sopia toimintatavoista.  
Eettisesti ja ammatillisesti vastuulliseen työalaan kuuluu lisäksi työskentelyn ja tavoiteltujen 
muutosten etenemisen arviointi.  Helsingin kaupungin sosiaaliviraston Eteläisen 
sosiaaliaseman vuoden 2005 toimintakertomuksessa on seuraava kuvaus: ”Muutossosiaalityö 
on aktivoivaa, kuntouttavaa, tavoitteellista, suunnitelmaan perustuvaa sosiaali- ja lähityötä.  
Suunnitelmaa tehdessä asiakkaan kanssa keskustellaan siitä, mitkä asiat hänen elämässään 
toimivat ja missä asioissa on tarvetta muutokselle, kartoitetaan tavoitteita ja etsitään keinoja, 
joilla ne ovat saavutettavissa.  Nämä kirjataan suunnitelmaan, samoin yhdessä sovittava 
arviointiajankohta.”  (Toimintakertomus 2005, 28 – 29.)  ”Tavoitteena on usein toimintakyvyn 
ja työllistymisen edellytysten parantaminen ja ihmisten toimintavoiman kasvattaminen” 
(Toimintakertomus 2008, 31). 
Kukaan haastateltavista ei kertonut tehneensä lähivuosien aikana sosiaalityöntekijän kanssa 
kirjallista suunnitelmaa, johon olisi kirjattu myös työskentelyn tavoitteet.  
Toimintakertomuksen (2008, 15, 24) mukaan Eteläisellä sosiaaliasemalla suunnitelmia oli 
kirjattu tietojärjestelmään vuonna 2008 vain pienelle osalle aikuissosiaalityön asiakkaista.  
Paanasen (2007, 9 – 10) mukaan vuoden 2006 toimeentulotukikyselyn vastaajista (noin puolet 
jätti vastaamatta kysymykseen) neljännes ilmoitti, että heidän kanssaan oli laadittu 
asiakaskohtainen palvelua koskeva kirjallinen suunnitelma (esimerkiksi sosiaalityön 
suunnitelma, kuntoutussuunnitelma tai aktivointisuunnitelma).  Asiakkaiden tiedostamat 
suunnitelmat näyttivät vähentyneen ja myös tietoisuus niiden mahdollisesta olemassa olosta 
oli aikaisempaa pienempää.  Suunnitelmallisen sosiaalityön toteutustapoja, sisältöjä ja 
asiakkaiden roolia prosessissa oli Paanasen mukaan syytä arvioida lähemmin.  Näkemykseni ja 
myös kokemukseni mukaan sosiaalityöntekijät yleensä kirjaavat työskentelyn tavoitteita 
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tietojärjestelmään, vaikka erillisiä suunnitelmia ei tehtäisikään.  Haastateltavat ilmaisivat 
suunnitelmiin liittyviä mielipiteitään tai kertoivat kokemuksiaan.  Suunnitelma arveltiin 
tehtävän sosiaalityöntekijän kanssa myöhemmin, asiakkaan toisenlaisessa elämäntilanteessa.  
Suunnitelman tekemisestä ja tavoitteiden määrittelystä oli myös puhuttu sosiaalityöntekijän 
kanssa, mutta suunnitelma oli jäänyt tekemättä.  Sosiaalityöntekijöiden suuren vaihtuvuuden 
nähtiin osaltaan vaikuttaneen siihen, että suunnitelma oli jäänyt tekemättä.  Eräällä asiakkaalla 
oli muistikuva kirjallisen suunnitelman tekemisestä useita vuosia sitten liittyen kuntouttavaan 
työtoimintaan.  Eräs asiakas kertoi sellaisesta työskentelytavasta, jonka tulkitsen 
suunnitelmalliseksi työskentelyksi ja tavoiteltavien muutosten arvioinniksi, vaikka asiakas ei 
mieltänyt sitä suunnitelmaksi.  Asiakas piti menettelytapaa tärkeänä sen vuoksi, että asiat eivät 
unohtuisi tapaamisten välillä.  Asiakkaan kuvaus näyttää tavoitteensuuntaisen toiminnan 
seurannalta, joka on asiakkaan tukijärjestelmän ydinasioista (Särkelä 2001, 90).   
Haastattelija: Muistatko, että olisi joskus tehty kirjallinen suunnitelma työskentelyn 
tavoitteista tai sinun tavoitteista, että olisi kirjattu suunnitelma ja olisit itsekin saanut sen? 
Ei ihan sellasta, mutta on ollut sellanen paperi, mihin ollaan kirjoitettu kaikkia asioita …, 
mitä on tarkasteltu.  Ja sitten se kaivetaan uudelleen esille ja sieltä katsotaan keskeisiä 
juttuja, mutta ei ole ollut mitään sellaista kirjallista suunnitelmaa, missä näkyisi selkeät 
tavoitteet ja näin.   (Asiakas 4) 
 
Eräällä asiakkaalla oli negatiivinen käsitys kirjallisten suunnitelmien merkityksestä niin 
työvoimatoimistossa kuin sosiaalityössäkin.  Hän koki olevansa jossain määrin 
viranomaisvastainen ja lisäksi kokemus elämän arvaamattomuudesta pani epäilemään tarkkoja 
suunnitelmia.  Asiakas piti riittävänä sitä, että sosiaalityöntekijä muistaisi jollain tasolla hänen 
asiansa aina seuraavassa tapaamisessa.  Varsinkaan asiakassuhteen alkuvaiheessa asiakkaalla 
ei välttämättä ollut kykyä miettiä vielä omia tavoitteita usein hyvin sekavassa 
elämäntilanteessa.  Tällainen näkemys ja myös erään asiakkaan kokemus, että häneltä 
vaadittiin joskus liikaa, herättää pohtimaan asiantuntijavaltaa.  Jos sosiaalityöntekijä toimii 
tavalla, jossa pyritään tukemaan asiakasta yli hänen sen hetkisen kyvyn ottaa vastaan, on kyse 
asiantuntijavallasta (Mönkkönen 2007, 58).  Asiakas ei myöskään välttämättä alkuvaiheessa 
luota niin paljon työntekijään, että kertoisi hänelle haaveistaan ja toiveistaan.  Asiakas ei 
panosta jonkin tavoitteen saavuttamiseen eikä yhteistyö työntekijän kanssa suju, jos tavoite ei 
ole asiakkaalle tärkeä (Särkelä 2001, 87).  Rantasalmi (2005, 79 – 80) jakoi tutkimansa 
suunnitelmat kolmeen eri tyyppiin, joista nimesi yhden tyypin asiakkaiden suunnitelmiksi.  
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Niissä tavoitteet olivat asiakkaiden omia tavoitteita, jotka oli kirjattu yhteistyösopimuksen 
muotoon.  
 Asiakas ei siten välttämättä kykene pohtimaan tulevaisuuttaan sen lisäksi, että asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän suhde ei aina – tai vielä – ole luottamuksellisuuden asteella.  
Sosiaalityöntekijä voi usein kuitenkin asiakkaan kanssa sopia joistain konkreettisista lähiajan 
tavoitteista, jotka suuntaavat tulevaisuuteen.  Asiakas esimerkiksi tekee asuntohakemuksen 
kaupungin asuntotoimistoon ennen asiakkaan ja sosiaalityöntekijän seuraava tapaamista.  
Särkelän (2001, 88 – 90) mukaan asiakkaan tavoitteet pitäisi pilkkoa niin pieniksi 
osatavoitteiksi, että ne voidaan saavuttaa.  Onnistuminen tavoitteiden saavuttamisessa panee 
asiakkaan suhtautumaan entistä vastuullisemmin elämäänsä ja valintoihinsa.  Tavoitteiden on 
oltava konkreettisia ja johonkin toimintaan liittyviä.  On tärkeää Särkelän (mt., 82 – 86) 
mukaan tukea asiakasta tulevaisuussuuntaisesti, ei vain selvitellä asiakkaan ongelmia, sillä 
muutoksen mahdollisuus löytyy juuri tulevaisuuteen liittyvistä tavoitteista. 
…  Mä niinkun koen sen, että mä saan tulla sinne (sosiaalitoimistoon), puhua asiani, ja sit, 
kun mä tuun seuraavan kerran, niin mun asiat jollain tasolla muistetaan … mä en 
tämmösiin niin sanottuihin suunnitelmiin usko, koska elämä on nyt heittänyt tollasia palloja 
mulle perä perään.  … Ja semmoset kaavat ja suunnitelmat … jos on sosiaalisesti 
jotenkin heikoilla, niin se ei oo se ensimmäinen.  Ne voidaan kirjata varmasti hienosti 
jossain ohjenuorissa, mutta mä en koe, että se tässä ruohonjuuritasolla toimii se, että 
ihminen pannaan johonkin tiettyyn kaavaan ja suunnitelman sisään, jokainen samalla 
tavalla. 
Haastattelija: Niin, mutta vaikka ne olisi omia suunnitelmia, ihmisen itsensä, asiakkaan 
itsensä suunnitelmia, tavoitteita? 
…  jos sä oot siinä tilanteessa elämässä, että sä oot sosiaaliviraston asiakas, niin ei sulla 
ainakaan alkuvaiheessa oo mitään eväitä tehdä mitään suunnitelmaa.  Sulla on niinkun 
päämäärä se, et sä selviit päivästä toiseen.  Sitten ehkä jossain vaiheessa … ja se 
ihminen niinkun ihan selkeesti alkaa ottaa jotain vastaan eikä vaan tarvii sitä tukea, niin 
sitten voidaan katsoa, että mitä voitas mahdollisesti tehdä, ja oisko sulla jotain 
kiinnostuksen aiheita, jota toteuttaa tai näin.  Mut … siinä akuuttivaiheessa … jos sä lyöt 
jonkun paperin tai jonkun tämmösen kaavan, että tämän mukaan sit edetään.  Vaikka se 
oliskin hänen itsensä laatima, siit saattaa, tai mä koen ainakin, että siitä tulee semmonen 
lisäahdistuksen aihe, semmonen kahle.  Että ensiks pitäisi päästä niinkun edes vähän 
nenä pinnan yläpuolelle siinä elämässä, ennen kuin lähtis suunnittelemaan mitään.   
(Asiakas 6) 
 
7.5  Yhteistyön ja tuen saamisen rajat  
Haastatteluaineistossa nousi esille kokemuksia yhteistyön ja tuen saamisen rajoista ja esteistä.  
Oli joko juututtu tiettyyn rooliin, itsessä oli muita rajoittavaksi koettuja tekijöitä (esimerkiksi 
arkuus ja varovaisuus) tai juridishallinnollinen järjestelmä (lainsäädäntö, sosiaaliviraston 
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ohjeet, sosiaalityöntekijän viranomaisrooli) asetti rajat tuen saamiselle.  Eräs asiakas koki 
juuttuneensa masentuneen asiakkaan osaan eikä pystynyt muuttamaan tilannetta, sillä 
järjestelmä ja asiakkaasta dokumentoitu tieto ylläpiti ongelmallista tilannetta.  
Auttamisjärjestelmä ei kyennyt juurikaan häntä auttamaan, ei ainakaan henkisesti.  Kokemus 
oli kuin sosiaalityöntekijän kanssa samassa näytelmässä näyttelemisestä, johon 
sosiaalityöntekijäkin oli viranomaisena sidottu.  Asiakas ei kyennyt asemoimaan itseään 
uudelleen (Mönkkönen 2007, 40). Asiakkaan ongelmat näyttivät korostuvan työskentelyssä 
voimavarojen kustannuksella ja asiakkaan ja työntekijän työskentely ei näyttäytynyt 
suunnitelmallisena yhteisesti sovittuine tavoitteineen. Tämän tyyppinen kokemus yleisesti 
ottaen saattaa olla osoitus asiantuntijakeskeisestä toiminnasta, jossa työntekijä ottaa sellaisen 
asiantuntijan aseman (position), joka tukee asiakkaan heikkoa asemaa (Mönkkönen 2007, 39).  
Myös asiakas saattaa toiminnallaan vahvistaa työntekijän asiantuntijuutta.  Asiakkaan viittaus 
näytelmään viestittää aidon kohtaamisen puutetta.  Ennen kaikkea kokemus viestittää 
ristiriitaa asiakkaan tarpeiden ja saadun tuen välillä.  Asiakkaan kohtelu saattoi henkilötasolla 
olla hyvää, mutta sosiaalityöntekijä virkansa edustajana ei pystynyt aina riittävästi tukemaan.   
Sosiaalityöntekijän on hyvä pohtia asiakkaista kerätyn tiedon merkitystä.  Asiakkaalle jokainen 
kohtaaminen ja uusi tilanne voi antaa uuden mahdollisuuden tulla kuulluksi ja tarjota 
mahdollisuuden siirtyä toisenlaiseen rooliin ja sen myötä toisenlaisen identiteetin 
rakentamiseen (Mönkkönen 2007, 48).  Asiakkaasta koottu tieto tulisi aina nähdä myös 
suhdetietona, joka on sidottu vuorovaikutuksen osapuoliin.  Esimerkiksi toisen ihmisen 
hankaluus ei ole pelkästään yksilöominaisuus, vaan työntekijän käsitys on syntynyt siinä 
tilanteessa, jossa hän on asiakkaan kohdannut.  (Mt., 46 – 47.)  
…  asiakkaana minä kyllä koen ja tiedostan asetelman, että olen virastossa, että minun 
edessäni oleva tekee työtään.  Enemmän ja vähemmän se on mielessä, lähtökohta.   
(Asiakas 5) 
Mulla on just semmonen olo, että kun mä meen sinne (toimipaikan nimi) ja käyn siellä 
sossussa, mun pitää aina esittää sitä masentunutta asiakasta, jonka elämä on … mä oon 
jotenkin jumittunut siihen, että mä kerron sitä samaa tarinaa aina uudelleen ja uudelleen 
vaan niinkun pitääkseni sitä järjestelmää pystyssä.  … Niin ei mulla tuu niinkun 
mieleenkään, että mä menisin … ovesta sisään ja sanoisin, että tänään on tosi hyvä 
päivä, että mun ei kiinnosta yhtään sun kanssa puhua näitä ankeita asioita … Että en mä 
voi niin sanoa siellä, vaan mun pitää mennä sinne selittään: no, mulla on taas se ankee 
olo ja taas ahdistaa, ja kun mulla on tää (diagnoosi), niin mun pitää olla … tää järjestelmä 
ylläpitää sitä, että mä en koskaan nouse tästä suosta, vaan mä oon tän oman 
käsikirjoitukseni vanki, koska ne on kaikissa niissä luetteloissa ja kaikessa siinä 
käsikirjoituksessa, se koko tavara pyörii siellä.  (Asiakas 2) 
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Asiakkailla oli tietoa ja kokemusta siitä, että tukea – varsinkin taloudellista tukea – oli 
mahdollista saada vain tietyissä rajoissa (myös edellinen esimerkki juuttumisesta tiettyyn 
rooliin) ja lisäksi jotkut miettivät, mitä sosiaalityöntekijän kanssa kannatti puhua.  
Sosiaalityöntekijän katsottiin olevan virkansa edustajana sidottu lakeihin ja järjestelmään.  
Sellaista asiaa ei välttämättä edes kysytty sosiaalityöntekijältä, jota ei ehkä voitu saada.  
Asiakkaat näyttivät toimivan joko tietoisesti tai tiedostamattaan juridishallinnollisen 
järjestelmän rajoissa.  Eräs asiakas toi esille varovaisuutensa ja eräänlaisen asioiden 
tunnustelun.  Hän keskusteli usein myös muiden samoja etuja hakeneiden tuttavien kanssa, 
ennen kuin esitti asian sosiaalityöntekijälle.  Asiakkaat näyttivät säätelevän toimintaansa sen 
mukaan, minkä olettivat olevan mahdollista.  Kyse oli mielestäni itsesäätelystä.  Pitkäaikainen 
asiakkuus on saattanut tuoda mukanaan kokemusta ja tietoa sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän 
mahdollisuuksista auttaa ja tukea.  Asiakkaan sopeutuminen hakemaan sellaista tukea, minkä 
olettaa olevan mahdollista saattaa kuitenkin estää asiakasta tuomasta oikeutettuja pyyntöjä 
sosiaalityöntekijän tietoon.  
 Haastattelija: Oletko uskaltanut kysyä sosiaalityöntekijältä eduista? 
Joo, ei siinä ole mitään.  Ja sitten sitä on oppinut jo silleen tietää, että rajahan on aina 
sitten ja kaikessa.  Kaikessahan on joku raja.  Kun vain pysyy sen rajan puitteissa ...   
(Asiakas 1) 
Minusta se (tuen saaminen) riippuu täysin sosiaalityöntekijästä ja tietenkin 
sosiaalityöntekijöilläkin on tietyt rajat, että vaikka haluaisi ehkä enempikin auttaa, niin ei 
sitten voi. Varsinkin ne rajat tulee tämmösissä taloudellisissa tilanteissa hyvin pitkälle 
vastaan … kyllä mä sit taas toisaalta myös ymmärrän sen, että mun on myös tanssittava 
niiden sosiaalityöntekijöiden pillin mukaan, ja niinkun niiden resurssien mukaan.  Että en 
mä siellä mitään kohtuuttomia esitäkään enkä vaadikaan mitään tavallaan.  Niinkun tietää 
sen, että mikä on mahdollista ja muun jättää sitten sikseen.  (Asiakas 2) 
…  mä kysyin (sosiaalityöntekijän nimi), että pyydänkö mä liikaa … Ja sit 
(sosiaalityöntekijän nimi) sanoi, kun mä kysyin, että oonks mä liian ahne, se sanoi, että et 
sä kyllä oo.  Sit mä olin silleen, että okei, että mä en oikein tiedä, että mis se raja menee, 
tai kyllä mä tiedän, mutta. … Välillä tuntuu, että mä pyydän hirveesti niinkun.   (Asiakas 3) 
 
Asiakkaat ottivat esille oman osuutensa yhteistyössä jopa puhuen hyvin kriittisesti itsestään.  
Tuen saamista näytti rajoittavan omat sisäiset rajoitukset.  Monet katsoivat suhteen ja 
työskentelyn muuttuneen heidän itsensä muuttuessa.  Suhde sosiaalityöntekijän kanssa näytti 
muuttuneen dialogisempaan suuntaan pikku hiljaa.  Ohjaussuhde on aina auttajan ja 
avunhakijan yhdessä aikaansaama, joka syntyy heidän kyvystään kielelliseen ja 
emotionaaliseen vuorovaikutukseen ja neuvotteluun (Peavy 2006, 22).  Esimerkiksi etuuksia 
hakiessaan asiakas joutuu ilmaisemaan aina tarpeensa työntekijälle.  Eräs asiakas painotti 
79 
 
 
asiakkaan omaa aktiivisuutta.  Hän pyrki tuomaan tarpeensa esille ja sai mielestään tarvittavan 
avun, mutta aikaisemmin tilanne oli ollut toinen.  Hän ei ollut edes viitsinyt hakea apua.  
Monet kokivat rohkeutensa lisääntyneen tuoda omia asioita sosiaalityöntekijän tietoon.  
Asiakkaiden kokemukset osoittavat, että dialogia ei aina päässyt syntymään ja suhteen 
syntyminen vei aikaa.  Omien sisäisten rajoitusten poistuminen tai lieveneminen osoittaa 
voimaantumista ja asiakas-työntekijä -suhteen kehittymistä. 
Haastattelija: Mistä se johtuu, että se (asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välinen suhde) on 
mennyt parempaan suuntaan? 
Peiliin kun katsoo, niin saa vastauksen.  Hirveän paljon on itsestäkin kiinni … 
jonkinasteisesta rohkeudestakin, että on tietoisesti lähtenyt vähän kuin uimaan 
syvemmälle.  … varmaan saisinkin tukea, jos älyäisin kysyä, mutta minä en ihan tarkkaan 
tiedä, että mitä tukea sitä tarvitsee ja miten kysyy … mutta se voi olla kuitenkin iso kynnys 
esittää se asia …   (Asiakas 5) 
… minähän olisin saanut asunnon jo aikoja sitten, jos vain olisin itse hoitanut asian … se 
on ollut mun oma katkos minussa itsessäni, että en ole osannut.  En ole viitsinyt tai en ole 
välittänyt itsestäni, hakea ... (Asiakas 1) 
 
8  TOIVEITA SOSIAALITYÖN TUESTA JA YHTEISTYÖSTÄ SOSIAALITYÖNTEKIJÄN KANSSA            
Tarkastelen tässä luvussa asiakkaiden toiveita.  Asiakkailta kysyttiin erikseen sosiaalityön ja 
sosiaalityöntekijän tukeen ja apuun ja yhteistyöhön kohdistuvia toiveita.  Haastateltavat 
ilmaisivat toiveitaan myös muissa yhteyksissä.  Käsittelen aluksi tuen eri merkityksiin, 
ulottuvuuksiin, liittyviä toiveita (8.1).  Vastaavia kokemuksia on käsitelty luvussa kuusi (6).  Sen 
jälkeen käsittelen yhteistyöhön ja kohteluun liittyviä toiveita (8.2).  Vastaavia kokemuksia on 
käsitelty luvussa seitsemän (7).   
8.1  Tuen muodot 
Asiakkaat odottivat saavansa tarvittaessa neuvoja, mutta toive ei korostunut aineistossa.  
Sosiaalityöntekijän odotettiin toimivan asiantuntijana.  Toiveena oli saada tarvittaessa neuvoja 
arjessa selviytymiseen ja oman elämäntilanteen jäsentämiseen.  Neuvojen tarve tuli vahvasti 
esille erään asiakkaan toiveessa saada lukujärjestyksen tapainen ohje, että osaisi hoitaa omat 
asiansa ja selvitä arjen rutiineista.  Asiakas toivoi opastusta muun muassa rahankäytössä.  
Monet arkielämän taitoihin liittyvät asiat olivat jääneet oppimatta.  Joissain asiakastilanteissa 
asiantuntijakeskeinen työntekijän positio on Mönkkösen (2007, 52) mukaan välttämättömyys.  
Tilanteissa, joissa kyse on elämäntapamuutoksista, joudutan kuitenkin käymään läpi 
emootioita ja tarvitaan toisenlaista vuorovaikutusta.  Sosiaalityöntekijän vahva rooli neuvojana 
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ja tietäjänä viittaa yleensä asiantuntijakeskeisyyteen (mt., 84).  Sosiaalityöntekijä joutuu 
aikuisasiakkaita kohdatessaan arvioimaan, mihin asiakas todella kykenee, ja mikä on todellinen 
tuen tarve. Asiakkaan pyrkimystä omiin tavoitteisiinsa pitää vahvistaa, mutta samalla on 
nähtävä asiakkaan kyvyt ja mahdollisuudet tällä hetkellä (Peavy 2006, 39 – 40).  Esimerkiksi 
päihdeongelmista kuntoutuvilla asiakkailla monet arkielämän taidot saattavat puuttua, eikä 
omien päivittäisten asioiden hoitoa ole edes välttämättä koskaan opittukaan.  
Päihdekuntoutuksen pitäisikin sisältää muun muassa arkielämän taitojen opettelua (Degerman 
2007, 20).   
            
… Kyllä minä joudun opettelemaan rahankäyttöäkin ja kattoon, niinkun ei mulla hirveesti 
oo kokemusta kaupoissa … käymisistä … kyllä minä tässä asiassa tarvitsisin jonkin 
asteisia neuvoja ja tukea ehdottomasti.  Tämä on ehkä ollut se kaikkein kipein asia, josta 
ei ole ikinä pystynyt puhumaan tai hakemaan apua sosiaalitoimistosta … joku jossain on 
kehittänyt tai keksinyt tämmösille, ketkä ei osaa, niinkun ei tiedä, miten rahoja käytetään 
yleensäkin, niin semmosia ihan on laadittu jotain ohjeita … rutiinit yleensäkin on mulle 
niinkun semmonen asia, missä … tarviin apuakin … tuntuu välillä, että pitäis pystyä 
ajattelemaan, käsittelemään niin paljon asioita kerralla vähän niin kuin yks kaks, kun on 
jäänyt elämässä paljonkin oppimatta asioita. … rahankäytöt ja omien asioiden hoito kuten 
yleensäkin näitä rutiineita. … Mutta neuvoja ja tukea ihan tähän arkipäivään.  Jos ois … 
niinkun henkilökohtaisen ohjelman laatis jotenkin.  No on kouluissa tää lukujärjestys ja 
joissain urheilulajeissa pitää noudattaa jotain niinkun, itse lois tai tekis jonkun tukemana, 
vaikka laatisi itselleen jonkun lukujärjestyksen.   (Asiakas 5) 
 
Asiakkaat toivoivat saavansa taloudellista tukea seuraaviin – harkinnanvaraiseen 
toimeentulotukeen luettaviin – menoihin: bussikorttiin, harrastustoimintaan, vaatteisiin, kodin 
sisustamiseen ja sellaisiin terapiakuluihin, joita Kela ei korvaa.  Toiveena oli myös taloudellinen 
tuki yllättäviin kotiin liittyviin menoihin, joita voi syntyä kodinkoneiden tai muiden laitteiden 
rikkoontumisesta (vanhan laitteen pois vienti tai uuden ostaminen).  Eräs asiakas oli kokenut 
hankalana käyttökelvottomasta painavasta vanhasta laitteesta irti pääsemisen, kun rahaa oli 
vähän eikä omaa autoa ollut.  Sosiaalityöntekijän puoleen käännyttiin silloin, kun kyse oli 
sosiaalityöntekijän harkintaa vaativista menoista.  Osa asiakkaista toivoi enemmän tietoa siitä, 
mihin harkinnanvaraista toimeentulotukea oli mahdollista saada.   
…  olen käsittänyt, että sosiaalityöntekijöillä on mahdollisuus harkinnanvaraisuuteen 
erilaisiin asioihin kuten vaateraha, mutta ei oikein tiedäkään … Aina ei oikein tiedä.  
Varmasti olisi ihan tervetullutta, että johonkin pistää lappua tai lähettää jotain asiakkaalle, 
mitä meillä on täällä.   (Asiakas 5) 
 
Eräs asiakas otti kantaa siihen, missä toimeentulotukiasiat pitäisi tulevaisuudessa hoitaa, eli 
hän oli seurannut keskustelua toimeentulotuen perusosan maksatuksen siirtämisestä Kelan 
hoidettavaksi.  Hänen mielestään toimeentulotukiasioiden hoito pitäisi säilyä kunnan 
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sosiaalitoimessa eikä toimeentulotukea saisi siirtää asiakkaan byrokraattisena organisaationa 
pitämään Kelaan.  Pelkona näytti olevan sellainen asioiden käsittely, jossa asiakkaan ääntä ei 
kuunneltaisi.  Samassa organisaatiossa (kunnan sosiaalitoimi) sosiaalityöntekijä ja 
etuuskäsittelijä pystyivät tarvittaessa pitämään yhteyttä keskenään toimeentulotukiasian 
käsittelyssä.  Kukaan haastateltavista ei esittänyt toivetta siitä, että sosiaalityöntekijän pitäisi 
hoitaa toimeentulotukiasiat kokonaisuudessaan.  Päättelen, että työntekijöiden työnjako 
toimeentulotukiasioiden käsittelyssä oli pääosin toimiva näiden aikuisasiakkaiden kohdalla, 
vaikka asiakkaat kertoivatkin toimeentulotuen kirjalliseen hakemiseen liittyneitä hankaluuksia.   
…  mikä nykyään on, että toimeentulotuki yritetään saada … nimeltään Kela.  Ja tota mikä 
mun mielestä on niin päin pieliä …  
Haastattelija: Eli sinun mielestä toimeentulotuki on hyvä olla sosiaalityön yhteydessä 
tietyllä tavalla, ainakin sosiaalitoimistossa? 
Ne näkee sen tilanteen ja siellä ne ihmiset, jotka keskittyy tuohon henkiseen puoleen, niin 
kuitenkin ovat samassa talossa kuin ne, jotka siihen rahapuoleen keskittyvät … heillä on 
yhteys kuitenkin niihin rahaihmisiin. Et  he sitten voi avata sitä tilannetta mahdollisesti tai 
ohjata sen ihmisen tapaamaan sitä rahaihmistä.   (Asiakas 6) 
 
Sosiaalityöltä toivottiin toiminnan järjestämistä, tekemistä, ja paikkoja, minne mennä toisten 
ihmisten pariin ja harrastamaan.  Eräs asiakas toivoi, että etenkin nuoria asiakkaita 
kannustettaisiin erilaisiin (toiminnallisiin) ryhmiin.  Asiakas koki itse saaneensa apua ja tukea 
ryhmissä ja hän toivoi samaa myös muille.  Hän toivoi jatkossakin mahdollisuutta osallistua 
ryhmätoimintoihin yksilötapaamisten lisäksi.  Tekemistä kaivattiin, sillä toimettomuudesta 
seurasi levoton olo.  Myös vertaistuella oli merkitystä. Toiveissa – kuten kokemuksissakin – 
näkyi toiminnallisten ryhmien merkitys arjessa selviytymisen tukijana, päihteettömän 
elämäntavan tukijana ja osallisuuden vahvistajana.  Etenkin nuorimmat asiakkaat toivoivat 
tekemistä, ryhmiin osallistumista ja mahdollisuutta käydä erilaisissa toimintapaikoissa. 
Toisaalta hyvät kokemukset ryhmistä tukijana eivät olleet vain nuorimpien kokemuksia.  
Ryhmätoimintoihin liittyviin toiveisiin vaikuttanee osaltaan toiminnallisten ryhmien tarjonta. 
… et on sitä tekemistä … Et on joku paikka, missä voi kokoontua … Tai kun mä oon 
päihdeongelmainen … niin semmosia paikkoja, vähän toisesta näkökulmasta …    
(Asiakas 3) 
 
8.2  Yhteistyö ja kohtelu 
Asiakkaat toivoivat sosiaalityöntekijän kuuntelevan heitä, mutta myös ottavan kantaa asioihin 
ja tuovan oman näkökulmansa esille keskustelussa, eli toivottiin dialogia ja odotettiin 
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työntekijältä myös asiantuntemusta.  Toivottiin avointa keskustelua, jossa molemmat 
osapuolet saivat sanoa oman näkemyksensä.  Asiantuntijatietoa voidaan käyttää monella 
tavalla, esimerkiksi yhdistää se asiakkaan arkielämän asiantuntijuuteen, jolloin yhteinen 
ymmärrys rakentuu vastavuoroisena dialogina (Mönkkönen 2007, 54).  Toiveissa korostui 
dialoginen orientaatio.  Ei ollut nähtävissä sellaista asiakaskeskeisyyttä, jossa sosiaalityöntekijä 
olisi nähty vain huolien kuuntelijana ja ymmärtäjänä ilman sosiaalityöntekijän aktiivista 
osuutta vuorovaikutukseen (mt., 64 – 66).  Ihmisten välistä vuorovaikutusta on verrattu 
tanssiin, jossa ihmiset kutsuvat toisiaan tietynlaisiin askelkuvioihin.  Askelkuvioita voidaan 
kutsua vuorovaikutusasemiksi, jotka suuntaavat vuorovaikutuksen kulkua ja määrittävät 
osallistujien asemaa keskustelussa.  Molemmat osallistuvat tilanteeseen.  (Mt., 86.)  Asiakkaat 
odottivat, että työntekijä eräällä tavalla vie vuorovaikutusta eteenpäin eli pitää 
kokonaistilanteen hallinnan käsissään (mt., 87).  Vance Peavy (2006, 22, 59) näkee ohjauksen 
(sosiaalityön) eräänlaisena kielipelinä, johon sisältyy pelaajia, siirtoja ja välineitä.  
Keskustelukumppani kutsutaan mukaan (siirto) ja välineinä voivat olla esimerkiksi toista 
osallistumaan kutsuvat lauseet, yhteinen huumori ja toisen ottaminen mukaan johonkin 
konkreettiseen toimintaan.  Eräs haastateltava oli sitä mieltä, että asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän välillä voi olla huumoria. 
...  Ei tietenkään, että tuetaan asiakasta asiakkaan haluamalla tavalla.  Tietenkin tuodaan 
sellaisia näkemyksiä esille, mistä asiakas ei välttämättä tiedä.  Mutta ensi sijassa  
kuunnellaan hänen tarpeitaan….    (Asiakas 5) 
…  osaa kuunnella … ja osaa tuoda omia näkökantoja esille … sosiaalityöntekijä 
tavallaan ohjaa sitä keskustelua ja antaa tilaa sitten sille ihmiselle puhua asioista. …   
(Asiakas 4) 
…  kumpikin saa sanoa ihan vapaasti, kysyä kumminkin päin jotain asioita ja puhua niistä 
ihan avoimesti. … Että siinä voi kumpikin kysyä ja saa sitten jonkun vastauksen aina ja 
neuvoja …   (Asiakas 1) 
 
Olennaista suhteessa on se, ymmärtääkö työntekijä, mitä asiakas sanoo ja tarkoittaa.  Eräs 
asiakas odotti sitä, että sosiaalityöntekijä tarkistaisi asiakkaalta, oliko ymmärtänyt häntä 
oikein.  Antti Särkelän (2001, 30) mukaan ei riitä, että työntekijä hymisee vähän väliä 
ymmärtävänsä asiakasta, vaan työntekijän on kerrottava asiakkaalle, mitä on ymmärtänyt.  
Peavyn (2006, 70) esittämiin dialogista kuuntelemista edistäviin kielellisiin työvälineisiin kuuluu 
muun muassa ”asioiden selventämiseen pyrkivät kysymykset” (esimerkiksi ”mitä tarkoitat 
tuolla”?).  Sosiaalityöntekijän tulisi siten tehdä selventäviä kysymyksiä keskustellessaan 
asiakkaan kanssa varmistaakseen, että on ymmärtänyt asiakkaan oikein.  Toinen Peavyn (mt., 
69) esittämä työväline – 15 työvälineestä – on ”kuullun kertaaminen ja ilmaiseminen”, jossa 
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ymmärrykseni mukaan on kyse sekä sanoittamisesta että sen varmistamisesta, että on 
ymmärtänyt asiakasta oikein.  Työntekijä auttaa pukemaan henkilökohtaista kokemusta 
sanoiksi ja tarjoutuu keskustelukumppaniksi ongelmanratkaisua ja elämänsuunnittelua 
koskeviin dialogeihin (mt., 37). 
…  hyvä sosiaalityöntekijä, se niinkun tarkistaa, että ymmärsinks mä oikein ja niinkun 
tavallaan myös sanoittaa sen asiakkaan puhetta.  Et mä kuulen, että susta tuntuu tosi 
pahalta ja mä huomaan, että sä oot tosi pettynyt ja sulla on oikeus olla pettynyt …   
(Asiakas 2) 
 
Asiakkaat toivoivat kokonaisvaltaista kohtaamista, nähdyksi ja kuulluksi tulemista juuri käsillä 
olevassa kohtaamisessa.  Sosiaalityöntekijän odotettiin ottavan vastaan asiakkaan asiat ja 
tunteet rajaamatta häntä.  Työntekijä ei saisi jättää huomioimatta asiakkaan pahaa oloa, vaikka 
ei voisikaan siinä tilanteessa ruveta käsittelemään kaikkia asiakkaan ilmaisemia asioita ja 
tunteita.  Sosiaalityöntekijän pitäisi osoittaa ymmärtämystä ja antaa jonkinlaisia vastauksia, 
vaikka sitten ohjaisikin asiakkaan muihin palveluihin.  Useat haastateltavat toivat esille 
samansuuntaisen odotuksen.  Seuraavassa sitaatissa näkyy myös asiakkaan viittaus 
ihmisarvoon.  Eettisenä periaatteena (http://www.talentia.fi > Ammattietiikka > 
Ammattieettiset ohjeet) ihmisarvon kunnioittamiseen kuuluu oikeus tulla kohdatuksi 
kokonaisvaltaisesti, jolla tarkoitetaan muun muassa asiakkaan kaikkien elämänalueiden 
huomioimista. 
A:  … että mä voin mennä kaikkine tunteineni, iloineni ja suruineni niinkun sen mun 
kokonaisen elämäni kanssa … Ja mulla on semmonen tunne, että siellä voidaan ottaa se 
vastaan, et mua ei niinkun rajata … et mä oon niin monta kertaa kuullut sen … noi asiat 
täytyy hoitaa jossain muualla. … Että tavallaan siel joskus sitä tunnemaailmaakin 
käsiteltäisiin … sitä kokonaisvaltaista … Ja sillä ihmisellä on lupa olla niinkun 
kokonaisena.  Ja se ihminen … sille on sattunut hirveitä asioita ja se on varmaan niinkun 
mokannut itekin, mutta siitä huolimatta sillä on se ihmisarvo. …   (Asiakas 2) 
 
Kaikki asiakkaat toivoivat, että tapaaminen sosiaalityöntekijän kanssa alkaisi rauhallisesti 
kuulumisia kysellen.  Aikataulu ei saisi olla liian tiukka.  Suoraan asiaan meneminen koettiin 
huonoksi tavaksi aloittaa tapaaminen.  Asiakkaalla saattaa tapaamisen alussa olla jännittynyt 
olo, tai mahdollisesti on tapahtunut sellaisia asioita, jotka vievät hänen huomionsa.   
Sosiaalityöntekijän on hyvä pohtia asiakkaan kohdatessaan tapaansa käsitellä asioita ja 
tunteita päästäkseen eteenpäin asiakkaan kanssa.  Mönkkösen (2007, 87) mukaan 
asiakastyössä ei pidä mennä liian nopeasti asiakkaan henkilökohtaisiin asioihin.  
Vuorovaikutustilanteessa tarvitaan herkkyyttä toisen tilanteelle.  Ei tanssissakaan kannata heti 
lähestyä toista ”kovin iholle tulevalla otteella”.  Toive kokonaisvaltaisesta kohtaamisesta ja 
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rauhallisesta tapaamisen aloituksesta viestivät tunnetason huomioimista.  Sosiaalityön 
ammattilaisen pitäisi pystyä jakamaan tunteita asiakkaan kanssa.  Antti Särkelän (2001, 79 – 
81) mukaan tunne on hyvä käsitellä pois, jotta itse asiaa voidaan käsitellä.  Tunteiden käsittely 
usein helpottaa asiakkaan jännitteisyyttä ja paineita.  Jos työntekijä keskittyy vain tilanteiden 
erittelyyn, ilman sitä, mitä tilanteet asiakkaalle merkitsevät, asiakkaan ymmärrys tilanteestaan 
ei välttämättä edisty eikä oman toiminnan ohjaus parane.  Ihminen ohjaa toimintaansa 
Särkelän mukaan suurelta osalta tunteidensa varassa ja siksi niitäkin on käsiteltävä.  Peavy 
(2006, 55) puhuu sellaisten olosuhteiden luomisesta, jotka parantavat asiakkaan edellytyksiä 
viestimiseen ja asioissa etenemiseen.  Ennen varsinaista ongelmanratkaisua on saatava aikaan 
sekä asiakkaan että työntekijän kannalta mielekäs keskustelu.  Vasta sen jälkeen on Peavyn 
mielestä mahdollista saada aikaan jonkin asteista dialogia ja löytää yhteistä maaperää. 
…  pienillä asioilla pystytään luomaan, ei sillä, että heti ollaan tyyliin paperi ja kynä 
kädessä, että rauhassa turistaan niitä näitä alkuun. … tulee vähän niinkun tunnelma siitä.   
(Asiakas 5) 
…  jutellaan vähän niitä näitä ja sitten mennään siihen asiaan … kun mä oon hirvee 
jännittäjä, semmonen ujokin ihminen … Mulla vaan on ollu huono päivä.  Sit mä oon 
sanonu sen siinä, kun me ollaan istuttu näin.  Niin sit se on jotenkin paljon helpommin 
mennyt eteenpäin.   (Asiakas 3) 
 
Sosiaalityöntekijän tapaaminen ja keskustelutuki oli asiakkaille tärkeää.  Eräs asiakas antoi 
erityisen suuren merkityksen keskusteluavulle ja toivoi yhteistyösuhteen jatkuvan niin kauan 
kuin hän itse koki siihen tarvetta.  Sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän tuki näyttäytyi hänellä 
lähes psykoterapiaan verrattavana tukena.  Eräs asiakas odotti jatkossakin suunnitelmallista ja 
tavoitteellista työskentelyä.  Hän odotti sitä, että ”paperi, mihin kirjoitetaan asioita”, otetaan 
aina seuraavalla kerralla esille, että asiat eivät unohdu mielestä.  Asiakkaiden puheissa näkyi 
odotus etenemisestä ja kuntoutumisesta yksilöllisen aikataulun mukaan, omassa rauhassa.  
Dialogisessa suhteessa, jossa edetään molempien osapuolten ehdoilla, tämä on mahdollista.     
…  että mä saisin edelleen käydä tyhjentämässä sen reppuni silloin, kun mä tunnen 
tarvetta siihen, koska mun sosiaalinen seurapiiri … kutistui … aika vähiin.  … Niin mulle 
se on hirveen tärkee henkireikä, ja mulla ei kuitenkaan oo semmosta paikkaa, että mä 
voisin istuu niinkun Woody Allen joka viikko jossain psykoterapiasohvalla.  Et jos mä saan 
pitää sen … niin mulle se on äärimmäisen tärkeetä.   (Asiakas 6) 
 
Asiakkaat kokivat kohtelun pääasiassa hyväksi, mutta heillä oli myös kohteluun liittyviä 
toiveita.  Eeva Liukon (2006, 60 – 61) tutkimuksen mukaan ystävällisellä ja asiallisella kohtelulla 
oli asiakkaalle suuri merkitys.  Kohtaamisiin sosiaalityöntekijän kanssa liittyi Liukon aineistossa 
odottamattomuus, eli asiakas ei aina tiennyt, mitä odottaa: ystävällistä ja rohkaisevaa vai tylyä 
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ja nöyryyttävää kohtelua.  Tässä tutkimuksessa eräs asiakas odotti sosiaalityöntekijän olevan 
asiakkaan puolella ja haluavan auttaa.  Puolella oleminen ja halu auttaa ovat tässä lähes 
samassa merkityksessä.  Asiakas näytti toivovan dialogista viestintää, ei sitä, että 
sosiaalityöntekijä voisi auttaa ja tukea häntä kaikissa asioissa.  Sosiaalityöntekijän pitäisi antaa 
jonkinlaisia vastauksia.  Kyse on sekä asiakkaan hyvästä kohtelusta että hyvästä palvelusta.  
Asiakkaat toivoivat myös, että sosiaalityöntekijä ymmärtää heitä ja heidän tarpeitaan.  Eräs 
asiakas liitti ymmärtämiseen tilanteen näkemisen asiakkaan näkökulmasta.  Toivottiin myös 
kannustamista ja motivointia.    
…  sille asiakkaalle pitää syntyä semmonen tunne, että se on sen asiakkaan puolella ja se 
haluaa aidosti ja vilpittömästi auttaa sitä asiakasta.  Et vaikkei se pystyiskään sen 
asiakkaan toivomalla tavalla, niin se ihan ensimmäiseks niinkun ilmottaa, että mun 
pääsääntöinen tehtävä on auttaa sua ihmisenä niin paljon kuin mä pystyn, että se, mihin 
mun rahkeet ei sitten riitä, joko niinkun taloudellisesti tai mun virkani puolesta tai jotenkin 
muuten, niin se tuo sen sitten niinkun julki ja sanoo, että mulla olis halua auttaa, mutta mä 
en vaan valitettavasti pysty.  (Asiakas 2.) 
…  Pikkusen vähän niin kuin tukee, potkaisee persuuksille asiakkaan omassa 
päämäärässä …    (Asiakas 5)  
 
Asiakkaat toivoivat sosiaalityöntekijältä myötätunnon osoittamista asiakasta kohtaan.  
Puhuttiin joko empatiasta tai myötätunnosta.  Empatialla tarkoitetaan myötätuntoista 
eläytymistä (Kielitoimiston sanakirja 1. osa 2006, 129).  Mielestäni dialogiseen suhteeseen 
liittyy aina myötätuntoinen eläytyminen, jossa sosiaalityöntekijä ei kuitenkaan jää pelkästään 
empaattiseksi kuuntelijaksi.  Erään asiakkaan mielestä sosiaalityöntekijän pitäisi tuntea aidosti 
myötätuntoa asiakasta kohtaan, ettei syyllistä ihmistä eikä lisää hänen taakkaansa.  Hyvään 
sosiaalityöhön (ohjaukseen) kuuluu myötätunnon osoittaminen (Peavy 2006, 58).   
 … tuntee aidosti jotain myötätuntoa, että niinkun ei syyllistä sitä ihmistä, et no se on kuule 
oma vika, et jos oot tohon tilanteeseen joutunut.  Et jotenkin niinkun, että ei ainakaan lisää 
sitä niinkun sen ihmisen taakkaa, että ei kukaan huvikseen oo sosiaalitoimiston 
asiakkaana, eikä kukaan huvikseen elä hirveen hankalaa ja vaikeeta elämäntilannetta.  
Eri asiat on niinkun ohjannut sen ihmisen sinne …   (Asiakas 2) 
 
Lisäksi toivottiin seuraavia asioita: yksilöllinen kohtelu, kärsivällisyys, pitkäjänteisyys, 
välittäminen, lupauksista kiinni pitäminen ja tervehtiminen.  Lisäksi odotettiin, että työntekijä 
ei tuomitse eikä moiti asiakasta.  Asiakkaat toivat esille myös toiveita, jotka ovat lähinnä 
työntekijän ominaisuuksia: pyyteettömyys, iloisuus, huumorintaju, ihmistuntemus ja 
käyttäytyminen sosiaalityöntekijän perusarvojen mukaisesti.  Eräs asiakas piti 
sosiaalityöntekijän syyllistymistä väkivaltaan tuomittavampana kuin niin sanotun tavallisen 
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ihmisen vastaavaa tilannetta. Toivottiin ihmisyyttä, sellaista kohtaamista, jossa otetaan 
ihminen ihmisenä vastaan.  Esille tuli myös toive siitä, että sosiaalityöntekijä on kiinnostunut 
sekä asiakkaasta että omasta työstään.  Oletan, että asiakas vaistoaa yleensä, jos työntekijä ei 
ole kiinnostunut työstään.  Tämä kiinnostuksen puute välittyy vuorovaikutukseen asiakkaan 
kanssa.  Eräs asiakas toivoi sosiaalityöntekijän olevan kiinnostunut nimenomaan asiakkaasta 
kohtaamistilanteessa, eikä esimerkiksi siitä hakemuspaperista, jonka asiakas tuo mukanaan.   
…  on kiinnostunut siitä asiasta, että on kiinnostunut niinkun siitä, mitä tekee …    
(Asiakas 4) 
 
9  YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 
Tarkastelen tässä pro gradu -työssä aikuissosiaalityön asiakkaiden kokemuksia ja toiveita 
sosiaalityön tuesta ja avusta ja yhteistyöstä sosiaalityöntekijän kanssa.  Teoreettisena 
lähtökohtana, ´uloimpana´ tarkastelukehikkona, on Kirsi Juhilan (2006) näkemys sosiaalityöstä 
neljänä erilaisena sosiaalityöntekijöiden ja asiakkaiden suhteena.  Kiinnostukseni kohdistuu 
sekä asiakkaiden sosiaalityön tuelle ja avulle antamiin merkityksiin että yhteistyösuhteeseen.  
Tarkastelen asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyötä ottaen taustaksi eri 
vuorovaikutusorientaatiot: asiantuntijakeskeinen, asiakaskeskeinen ja dialoginen orientaatio 
(Mönkkönen 2002; 2007).  Määrittelen aikuissosiaalityön tässä tutkimuksessa 
aikuisasiakkaiden parissa tehtäväksi kunnalliseksi perussosiaalityöksi ja aikuissosiaalityön 
asiakkaan sosiaalityöntekijän asiakkaaksi sosiaalitoimistossa.  Kyse on yksilökohtaisesta 
psykososiaalisesta työstä, johon kuuluu kasvokkaiset sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
tapaamiset.  Sosiaalityöntekijä voi käyttää erilaisia työmenetelmiä tukiessaan asiakasta, myös 
yhteisöllistä tukea.  Näen kunnallisen aikuissosiaalityön ammattikäytäntöjen tasolla sekä 
huolta pitävänä (huollollisena) että muutokseen tähtäävänä sosiaalityönä, painotusten 
vaihdellessa esimerkiksi saman asiakkaan kohdalla eri elämäntilanteissa.  Tutkimusaineistona 
on kuusi yksilöhaastattelua, jotka tehtiin marras-joulukuussa 2009.  Haastateltavat olivat 
Helsingin kaupungin sosiaaliviraston sosiaaliaseman asiakkaita.  Tutkimustulokset on esitetty 
luvuissa kuusi (6), seitsemän (7) ja kahdeksan (8).  Olen pohtinut tuloksia teoreettista taustaa 
vasten tulosluvuissa ja tässä yhteenvedossa teen koonnin pohdinnoistani pyrkien viemään 
tarkastelun paikoin vielä ylemmälle tasolle. 
 
 
87 
 
 
9.1  Tuen muodot 
Asiakkaiden sosiaalityön ja sosiaalityöntekijän tuelle antamat merkitykset jäsentyivät neljäksi 
eri ulottuvuudeksi tai tuen muodoksi.  Sosiaalityön tuki näyttäytyi ensinnäkin arjessa 
selviytymisen; arjen sujumisen ja jäsentymisen tukemisena (ks. luku 6.1).  Asiakkaat olivat 
saaneet tukea pystyäkseen elämään niin sanottua normaalia arkea.  Taloudellinen tuki oli 
asiakkaille tärkeä.  Toimeentulotuki näytti jäsentyvän osaksi sosiaalityötä, vaikka 
perustoimeentulotukipäätökset tehtiin pääosin etuuskäsittelynä.  Yksi asiakas määritteli 
toimeentulotuen pääasialliseksi syyksi käydä sosiaalityöntekijän luona.  Sosiaalityöntekijä oli 
myöntänyt toimeentulotukea erilaisiin harkinnanvaraisiin menoihin, joita ei huomioitu 
peruspäätösten yhteydessä. Tuki mahdollisti monia arjen kannalta tärkeitä asioita kuten 
asioinnin (tuki puhelimen hankintaan) ja mahdollisuuden hyvään asumiseen (peruskalusteet).  
Myönteisten kokemusten lisäksi oli koettu pettymyksiä ja esiintyi epätietoisuutta siitä, mihin 
harkinnanvaraista toimeentulotukea voisi saada.  Yllättävät menot aiheuttivat 
toimeentulotuen tarvetta.  Esille tuli esimerkiksi vähävaraisen ja vailla sosiaalista verkostoa 
olevan ihmisen hankaluus toimittaa käyttökelvoton laite pois kotoa, tai ostaa kallis kodinkone 
tai laite.  Oli kokemusta myös asioinnissa auttamisesta, mutta tämän tuen merkitys oli 
vähäinen.  Sosiaalityöntekijän tehtävä on arvioida taloudellisen tuen merkitystä asiakkaan 
kokonaistilanteen kannalta.  Taloudellinen tuki asiakkaalle tärkeässä asiassa ja kokemus 
autetuksi tulemisesta saattaa aiheuttaa myönteisiä kerrannaisvaikutuksia asiakkaan elämässä.  
Lauri Rauhalan (1986, 115) mukaan situaatiossa tapahtuneet muutokset vaikuttavat myös 
tajunnallisuuteen. Esimerkiksi taloudellinen tuki merkitsee puutteenalaiselle ihmiselle huolten 
vähentymistä, millä on taas omat myönteiset vaikutuksensa ihmisen elämässä.  Sosiaalityö 
tarjosi lisäksi toimintaa ja paikkoja, joissa viettää aikaa.  Säännöllinen toiminta olemalla 
mukana sosiaalityön toiminnallisissa ryhmissä toimi joillekin viikon ja ajan jäsentäjänä ja siten 
arjen tukijana. 
Useimmat olivat saaneet neuvoja tarvittaessa sosiaalityöntekijältä, ja neuvoja myös toivottiin 
(ks. luku 8.1).  Toive saada neuvoja, jopa konkreettisia ohjeita, rahankäytön opetteluun ja arjen 
rutiineista selviämiseen on tärkeä viesti, ja osoittaa muun muassa työntekijän 
asiantuntijatiedon merkitystä asiakkaalle.  Asiakas ei ollut pystynyt puhumaan konkreettisten 
neuvojen tarpeestaan sosiaalityöntekijän kanssa.  Asiakkaat toivoivat taloudellista tukea 
erilaisiin menoihin, esimerkiksi harrastusmenoihin, vaatteisiin ja yllättäviin menoihin 
kodinkoneiden rikkoutuessa.  On tärkeää nähdä, että monille aikuisasiakkaille arjen 
rutiiniasioiden hoitaminen voi olla hyvin vaikeaa (kyvyttömyys) tai taloudellisesti lähes 
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mahdotonta.  Perussosiaalityössä on hyvä muistaa sellaiset asiakkaiden tarpeet, jotka liittyvät 
arjessa selviytymiseen, ehkä yksinkertaisilta tuntuvien asioiden hoitoon. 
Sosiaalityöntekijä voi ohjata erilaisista päihteistä kärsiviä aikuisasiakkaita hoitoon.  Kristiina 
Kuussaari (2006, 45 – 46) tuo esille, että sosiaali- ja terveydenhuollon peruspalveluiden 
merkitys huumausaineiden käyttäjien hoitamisessa on entisestään kasvanut sitten 
päihdehuoltolain (41/86) voimaan tulon.  Perussosiaalityön sosiaalityöntekijä saattaa hoitoon 
ohjauksen lisäksi seurata hoidon etenemistä muiden tukitoimien ohella.  Sosiaalityön tuki 
näyttäytyi tässä tutkimuksessa päihteettömän elämän tukemisena, muun muassa vaihtoehdon 
tarjoamisena päihdekeskeiselle elämälle (ks. luku 6.2).  Monilla oli erilaisia päihdeongelmia, 
joista kuntoutuminen näytti olevan käynnissä.  Päihdeongelmaan kytkeytyi myös muita elämän 
vaikeuksia, esimerkiksi masentuneisuutta.  Sosiaalityön tuki näyttäytyi päihdeongelmista 
kuntoutuvilla asiakkailla yhtenä tukijana muiden rinnalla.  Taloudellinen tuki 
harrastusmenoihin koettiin tärkeäksi, ja tukea toivottiin jatkossakin, sillä päihteiden käytön 
sijalle tarvittiin muuta tekemistä.  Sosiaalityön toiminnalliset ryhmät ja mahdollisuus käydä 
kumppanuustaloissa tai vastaavissa toimintapaikoissa tarjosivat päihteetöntä tekemistä.  Tuki 
näyttäytyi päihteettömään elämään, jopa kokonaan uuteen elämäntapaan tukemisena.   
Sosiaalityön tuki näyttäytyi aktivoimisena työn ja koulutuksen suuntaan ja yleensä yhteiskunnan 
osallisuuteen (ks. luku 6.3).  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän suhde näyttäytyi tässä ennen 
kaikkea kumppanuussuhteena, mutta osittain myös liittämis- ja kontrollisuhteena (Juhila 2006) 
pyrittäessä tukemaan asiakkaita työn suuntaan.  Asiakkaita tuettiin kokeilemaan ja etsimään 
omia vahvuuksia, kiinnostuksen kohteita ja työalaa ja lähtemään omasta kodista muiden 
ihmisten pariin.  Kokemukset viestittivät osallisuuden, johonkin kuulumisen ja liittymisen, 
vahvistumisesta etenkin sosiaalityön toiminnallisten ryhmien kautta.  Lisäksi käynnit 
kumppanuustaloissa muita ihmisiä tapaamassa tai vain viettämässä aikaa näyttivät vahvistavan 
liittymistä muihin.  Näytti siltä, että asiakkaat saivat ryhmätoiminnoissa sellaista osallisuuden 
kokemusta, joka jo sinänsä oli voimaannuttavaa ja identiteettiä rakentavaa (Halttunen-
Sommardahl 2008, 3).  Yhteenvetona toiminnallisista ryhmistä voidaan sanoa, että asiakkaiden 
osallistuminen erityyppisiin ryhmätoimintoihin jäsensi aikaa (työttömällä oli paljon aikaa), 
tarjosi päihteetöntä tekemistä ja mahdollisuutta etsiä omia kiinnostuksen kohteita.  Ryhmät 
tarjosivat vertaistukea ja mahdollisuuden saada ryhmän ohjaajilta tukea.  Ryhmässä olo ja 
käynnit ryhmän kanssa tapahtumissa kuin avasivat näköaloja itsestä ulospäin ja tukivat 
kiinnittymistä yhteisöön ja yhteiskuntaan.  Parhaimmillaan ryhmissä voi siten tapahtua sekä 
voimaantumista että valtautumista, yhteisöön ja yhteiskuntaan kiinnittymistä.  
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Sosiaalityöntekijän roolina näytti olevan ennen kaikkea rohkaista ja motivoida ryhmiin ja 
sosiaalityöntekijä saattoi olla yhtenä ryhmän ohjaajana.  Sosiaalityöltä myös toivottiin (ks. luku 
8.1) toiminnan ja paikkojen järjestämistä.   
Aineistossa nousi esille asioiden ajo, jota Juhila (2006, 179 – 183) pitää huolta pitävässä 
sosiaalityössä auttamisen ja tukemisen jälkeen seuraavana askeleena.  Sosiaalityön tuki 
näyttäytyi asiakkaan puolesta puhumisena niin sosiaaliaseman sisällä 
perustoimeentulotukipäätöksiä tekevien työntekijöiden suuntaan kuin auttamisena valitusten 
teossa muun viranomaisen suuntaan (ks. luku 6.4).  Pitkälle eriytyneessä työnjaossa, varsinkin 
isoissa organisaatioissa, sosiaalityöntekijän roolina saattaa olla joskus asiakkaiden puolesta 
puhuminen jopa saman organisaation sisällä.  Normaalin asiakasta koskevan tietojen vaihdon 
ja puolesta puhumisen raja voi olla häilyvä, mutta joissain tapauksissa luonteeltaan selvästi 
asianajoa.  Moniammatillinen työ tuli esille, mutta ei korostunut asiakkaiden puheissa.  
Toimeentulotukityön hajauttaminen eri ammattiryhmille asettaa haasteen moniammatilliselle 
työlle samassa organisaatiossa.  Toimeentulotukityön hyvä hoitaminen on koko organisaation 
asia. 
Tarkasteltaessa kunkin asiakkaan kertomusta kokonaisuutena suurimmalla osalla tukemisen 
painopiste näytti olevan muutostyössä, jossa tuettiin muutosta asiakkaan elämässä. Osalla 
korostui huolenpito, eikä asiakas tuonut esille tulevaisuussuuntaista työskentelyä.  On hyvä 
nähdä, että painotukset saattavat kuitenkin vaihdella lyhyelläkin aikavälillä.  Eri 
elämänvaiheissa oli tarvittu erilaista tukea.  Jos auttamista ajatellaan huolenpitotyön 
menetelmänä, jossa omin voimin selviytymätön ihminen – esimerkiksi asunnoton ja hoitoa 
tarvitseva päihdeongelmainen – vedetään avun piiriin (Juhila 2006, 176), kukaan ei tällä 
hetkellä näyttänyt tarvitsevan tällaista apua.  Asiakkaat puhuivat kuitenkin sekä auttamisesta 
että tukemisesta.  Tuki näyttäytyi Juhilan (mt., 178 – 179) tarkoittamassa mielessä 
kiinnipitävänä tukemisena, jossa pyritään pitämään ihmisen elämäntilanne kutakuinkin 
ennallaan.  Tällaisen huolenpidon rinnalla monella näkyi elämäntilanteen muutokseen 
tähtäävä työskentely. 
9.2  Yhteistyö ja kohtelu 
Asiakaslähtöiseen palveluun kuuluu, että asiakastyössä lähdetään liikkeelle asiakkaan 
tilanteesta ja tarpeista ja pyritään huomioimaan hänen näkemyksensä mahdollisimman 
pitkälle, vaikka sosiaalityössä ei voidakaan toimia pelkästään asiakkaan ehdoilla.  Sosiaalityön 
ammattieettisiin periaatteisiin kuuluu muun muassa asiakaslähtöisyyden periaate.  Asiakkaiden 
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kokemukset osoittivat asiakaslähtöisyyden hyvin pitkälle toteutuneen lähivuosien aikana.  On 
hyvä pyrkiä asiakkaan kanssa dialogiseen viestintään ja suhteeseen, sillä ilman asiakkaan 
mukana oloa omien asioidensa työstäjänä ei voi tapahtua voimaantumista.  Asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän yhteistyö näytti pääsääntöisesti toimivan, mutta kokemukset osoittivat 
myös työskentelyä, joka ei näyttäytynyt yhteisen sopimuksen pohjalta etenevänä 
työskentelynä.  Varsinaisesta yhteistyöstä voidaan puhua silloin, kun liikutaan 
vuorovaikutuksen tasolla, jossa osapuolet etenevät yhteisesti sovittuja tavoitteita kohti 
sitoutuneina näihin päämääriin (Mönkkönen 2002, 43).  Puhumme käytännössä usein 
yhteistyöstä myös tilanteissa, joissa kyse ei ole molempien osapuolten ehdoilla toimimisesta.  
Jos esimerkiksi toinen osapuoli määrittelee vahvasti vuorovaikutuksen kulun ja toisen rooli jää 
myötäilijäksi, on Mönkkösen (2007, 112) mukaan kyse sosiaalisen vaikuttamisen tasosta.  
Voidaan puhua joko asiantuntijavallasta tai asiakasvallasta.   
Kokemukset palvelun saavutettavuudesta ja kohtelusta (ks. luku 7.1) olivat pääosin myönteisiä, 
mutta myös kritiikkiä esitettiin.  Asiakkaat kokivat saaneensa hyvää asiakaspalvelua – hyvää 
kohtelua – kuvaten sitä asialliseksi, ystävälliseksi, välittäväksi, lämpimäksi, voittopuolisesti 
positiiviseksi ja asiakkaan asiaan paneutuvaksi.  Sosiaalityöntekijän lisäksi katsottiin yleensä 
olevan auttamishaluinen ja ymmärtävän asiakkaan tilannetta.  Asiakkaan tilanteen ja tarpeiden 
ymmärtämistä pidettiin tärkeänä.  Esiintyi myös epäilyä sosiaalityöntekijän kyvystä ymmärtää 
asiakasta ja samaistua asiakkaan tilanteeseen, jonka maailma saattoi poiketa paljon 
sosiaalityöntekijän maailmasta.  Jos työntekijä ei kykene asettumaan asiakkaan asemaan, kyse 
on asiantuntijakeskeisyydestä (Mönkkönen 2007, 59 – 60).  Arja Jokisen (2008, 117 – 118) 
tutkimuksessa sosiaalityöntekijät katsoivat tukemisen edellyttävän asiakkaan tilanteen ja 
maailman ymmärtämistä.  Ymmärryksen katsottiin syntyvän vain sellaisessa 
vuorovaikutuksessa, jossa työntekijä oikeasti kuuntelee asiakasta ja kohtaa hänet 
mahdollisimman avoimin mielin.  Tässä tutkimuksessa lakien ja ohjeiden nähtiin olevan joskus 
esimerkiksi taloudellisen tukemisen esteenä, vaikka työntekijällä olisikin auttamishalua.  Hyvä 
kohtelu ja tukeminen näyttäytyi eräällä asiakkaalla koko sosiaalityön työryhmän antamana 
tukena.  Sama asia tuli esille työntekijän näkökulmasta Eeva Liukon tutkimuksessa, jossa 
verkostojen toimivuus työyhteisön sisällä näytti tukevan kuntouttavaa työtä: ”mun asiakas” 
muuttui ”meiän yhteiseksi asiakkaaksi” (Liukko 2006, 105).  Kritiikkiä sai sosiaalityöntekijän 
kiire ja liian lyhyeksi koettu tapaamisaika tarpeeseen nähden, mutta nämä puutteet eivät 
korostuneet.  Toimeentulotuen hakemismenettely sai jonkun verran kritiikkiä byrokraattisena 
menettelynä, johon liittyi tiedon puutetta ja juoksuttamista.   
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Asiakkaat toivoivat (ks. luku 8.2), että sosiaalityöntekijä on asiakkaan puolella, haluaa auttaa, 
ymmärtää asiakkaan tilannetta ja tarpeita, osoittaa myötätuntoa, kohtelee asiakasta 
yksilöllisesti, on kärsivällinen, pitkäjänteinen ja välittävä.  Eräs asiakas toivoi työntekijän muun 
muassa tervehtivän tavatessa.  Työntekijä ei saisi tuomita eikä moittia asiakasta.  Asiakkaat 
toivat esille myös toivottavia sosiaalityöntekijän ominaisuuksia.  Auttamishaluun liittyi toive 
jonkinlaisten vastausten saamisesta työntekijältä eli toivottiin dialogista viestintää, ei sitä, että 
asiakas saisi kaiken haluamansa.  Asiakkaan jättäminen vastausta vaille, etenkin hänen hätänsä 
sivuuttaminen, ei ollut hyväksyttävää.  Asiakkaiden puheiden sivuuttaminen osoittaa 
asiantuntijakeskeisyyttä (Mönkkönen 2007, 41).   
Asiakkaat kokivat sosiaalityöntekijän yleensä kuuntelevan heitä ja huomioivan heidän 
näkemyksensä omasta tilanteestaan (ks. luku 7.2).  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän suhde 
näyttäytyi enimmäkseen dialogisena suhteena, kumppanuussuhteena, jossa rakennettiin 
yhteistä ymmärrystä asiakkaan tilanteesta.  Jotkut asiakkaat kuvasivat suhdetta 
sosiaalityöntekijään tavalla, joka ilmensi asiakaskeskeisyyttä (Mönkkönen 2007, 80), mutta 
työntekijän rooli ei näyttänyt olevan vain kuuntelijan ja ymmärtäjän rooli.  Sosiaalityöntekijältä 
saatiin uusia näkökulmia oman elämäntilanteen jäsentämiseen.  Sosiaalityöntekijää kuvattiin 
rinnalla kulkijaksi, auttajaksi, asiakkaan palvelijaksi ja toivon ylläpitäjäksi. Kyky kuunnella 
asiakkaan vaikeita asioita nähtiin työntekijän ammattitaitoon kuuluvana asiana.  Asiakkaat 
erottivat selvästi sosiaalityön ja terapian toisistaan, vaikka etenkin yhdelle sosiaalityöntekijän 
tapaaminen oli lähes terapiaan verrattavaa.  Keskusteluilla sosiaalityöntekijän kanssa oli 
merkitystä.   
Asiakkaat toivoivat (ks. luku 8.2) sosiaalityöntekijän kuuntelevan heitä, mutta myös ottavan 
kantaa asioihin ja tuovan oman näkökulmansa esille keskustelussa, eli toivottiin dialogia ja 
odotettiin työntekijältä myös asiantuntemusta.  Toivottiin avointa keskustelua, jossa 
molemmat osapuolet saisivat sanoa oman näkemyksensä, mutta sosiaalityöntekijältä saisi 
tarvittaessa myös neuvoja.  Asiakkaat odottivat sosiaalityöntekijältä kokonaistilanteen 
hallintaa.  Sosiaalityöntekijän odotettiin myös tarkistavan, oliko ymmärtänyt asiakasta oikein.  
Sosiaalityöntekijän tulee tehdä tarvittaessa selventäviä kysymyksiä ja niin sanotusti sanoittaa 
asiakkaan puhetta (Peavy 2006, 70).  Asiakkaat toivoivat kokonaisvaltaista kohtaamista.  
Eettisenä periaatteena (http://www.talentia.fi > Ammattietiikka > Ammattieettiset ohjeet) 
ihmisarvon kunnioittamiseen kuuluu oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti, jolla 
tarkoitetaan muun muassa asiakkaan kaikkien elämänalueiden huomioimista.  Toive 
kokonaisvaltaisesta kohtaamisesta ja tapaamisten rauhallisesta aloituksesta viestii muun 
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muassa tunnetason huomioimista kohtaamisissa asiatason lisäksi.  Työntekijän on luotava 
ensin suotuisat olosuhteet viestimisen kannalta, jotta on mahdollista saada ehkä aikaan 
dialogia (Peavy 2006, 55).  Pelkkä tilanteiden erittely ilman tunnetason huomioimista ei edistä 
asiakkaan tilannetta (Särkelä 2001, 79 – 81).     
Aineistossa näkyi luottamuksen merkitys asiakassuhteessa (ks. luku 7.3).  Vuorovaikutussuhteen 
luottamuksellisuudesta puhuttaessa kuvataan usein korkeinta vuorovaikutuksen tasoa, 
yhteistoiminnallisuutta (Mönkkönen 2007, 120 – 121).  Luottamuksen olemusta kuvaa hyvin 
Vance Peavyn (2006, 47 – 48) määritelmä luottamuksesta itsensä avaamisena.  Asiakkaiden 
kokemukset osoittivat luottamuksellisen suhteen rakentumisen vievän aikaa ja olevan joskus 
jopa mahdotonta.  Sekä asiakas että työntekijä vaikuttivat luottamuksen rakentumiseen.  
Työntekijöiden suuren vaihtuvuuden koettiin hankaloittavan luottamuksen syntymistä, sillä 
omista vaikeista asioista ei ollut halua puhua vaihtuville työntekijöille.  Luottamuksen 
syntymistä taas näytti edistävän työntekijän sellainen avoimuus, että työntekijä kertoi joskus 
jotain itsestäänkin.  Lähellä tätä kokemusta on joidenkin asiakkaiden kokemukset myös 
antavana osapuolena olemisesta.  Näiden kokemusten perusteella näytti siltä, että 
sosiaalityöntekijä pystyi toimimaan joustavasti ja näkemään asiakkaan vahvuudet – 
ammatillisuuden siitä kärsimättä.  Esille tuli myös pelko siitä, että työntekijä ei luota 
asiakkaaseen ja toisaalta työntekijän liialliset lupaukset.  Työntekijään kuitenkin yleensä 
luotettiin.  Sosiaalityöntekijän on hyvä pohtia omaa kommunikointiaan luottamuksen 
näkökulmasta, ehkä liiallisia lupauksiaan hyvän palvelun nimissä.  Asiakas, jolla saattaa olla 
paljon pettymyksiä ihmissuhteissa, saattaa haavoittua entisestään ammattilaisen toimiessa 
epäluotettavasti.   
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välille ei aina synny luottamuksellista suhdetta.  Asiakkaat 
puhuivat niin sanotuista henkilökemioista ja vaikeudesta työskennellä sellaisen 
sosiaalityöntekijän kanssa, jonka kanssa kemiat eivät pelaa.  Kyse saattaa usein olla sellaisista 
vuorovaikutuksen ongelmista, jotka on mahdollista korjata.  Yksilökohtaisessa 
psykososiaalisessa työssä, jossa asiakkaan tukeminen on vahvasti vuorovaikutukseen 
perustuvaa, asiakkaan ja työntekijän kyky tulla toimeen keskenään on tärkeää.  Joissain 
tapauksissa työntekijän vaihtokin saattaa olla perusteltua.  Joustavassa työntekijöiden 
yhteistyömallissa on mahdollista huomioida myös ne tilanteet, jolloin työntekijän vaihto on 
perusteltua.  Toisaalta asiakkaan kokemus kemioiden toimimattomuudesta saattaa joskus 
haastaa asiakkaan kasvuun.  Vaikeaksi koetussa asiakas-työntekijä -suhteessa voi tapahtua 
oppimista, sisäistä kasvua ja voimaantumista.  Toisaalta lämpimäksi ja hyväksi koettu 
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asiakassuhde ei tarkoita automaattisesti hyvää sosiaalityötä.  Hyvän ilmapiirin vallitessa ei 
välttämättä tapahdu asiakkaan elämäntilanteen kohenemista ja sisäisen toimintavoiman 
lisääntymistä.  Jos kyse on huolenpitosuhteesta, suhteen kääntöpuolena voi olla myös liiallinen 
holhoavuus (Juhila 2006, 171).   
Sosiaalityö näyttäytyi lähes kaikilla suunnitelmallisena ja tavoitteellisena työskentelynä, jossa 
asiakas keskusteli sosiaalityöntekijän kanssa tavoitteistaan (ks. luku 7.4).  Kukaan 
haastateltavista ei kertonut tehneensä sosiaalityöntekijän kanssa kirjallista suunnitelmaa, 
mutta erään asiakkaan kokemus osoitti tietynlaisen kirjallisen suunnitelman olemassaoloa, 
vaikka asiakas ei mieltänytkään sitä suunnitelmaksi.  Asiakassuunnitelma edustaa 
parhaimmillaan yhteistyön vuorovaikutustasoa, kun asiakas ja työntekijä tekevät sen yhdessä 
ja määrittelevät tavoitteet yhdessä (Mönkkönen 2007, 118). Asiakkailla oli mielipiteitä ja 
kokemuksia, myös kielteisiä kokemuksia, esimerkiksi työvoimatoimistossa tehdyistä 
suunnitelmista.  Herää kysymys, ymmärtävätkö asiakkaat ja sosiaalityöntekijät 
suunnitelmallisen työskentelyn samalla tavalla, minkälaisia tavoitteita ja missä vaiheessa, olisi 
hyvä kirjata ylös? Ilman motivaatiota suunnitelman teko saattaa mennä siihen (alemmille 
vuorovaikutuksen tasoille) että asiakas tekee muodon vuoksi häneltä odotettuja asioita.  
Asiakas esimerkiksi ilmoittautuu työvoimatoimistoon toimeentulonsa turvaamiseksi tai 
osallistuu johonkin ryhmätoimintaan auttajien mieliksi (Mönkkönen 2007, 118).  
Katson dialogiseen suhteeseen kuuluvan, että sosiaalityöntekijä ottaa huomioon asiakkaan 
kyvyn miettiä omia tavoitteitaan ja kiinnostuksen kohteitaan, eikä vaadi asiakkaalta liikaa tai 
liian pian. Näen aineistossa viestin, että sosiaalityöntekijän tulisi nähdä, millaiseen muutokseen 
asiakas tietyllä hetkellä kykenee.  Tämän vuoksi yhteinen asioiden määrittely ja yhteinen 
tavoitteiden asettelu juuri on tärkeää.  Sosiaalityöntekijän tulisi huomioida luottamuksellisen 
suhteen rakentumisen vievän aikaa.  Sosiodynaamiseen ohjaukseen sisältyy ajatus, että ihmisiä 
pitää ohjausprosessilla auttaa kohti sellaisia tavoitteita, joita he arvostavat.  Sosiaalityöntekijä 
(ohjaaja) lähtee liikkeelle asiakkaan tavoittelemista päämääristä huomioiden kuitenkin 
esimerkiksi sen, mihin ihminen sillä hetkellä kykenee (Peavy 2006, 39 – 40).  Yhteistyö ei 
välttämättä suju työntekijän kanssa, jos tavoite ei ole asiakkaalle tärkeä (Särkelä 2001, 87).  On 
tärkeää nähdä oikea ajankohta suunnitelman tekemiseen.  Hyvä lähtökohtatilanteen arviointi 
saattaa auttaa tässä.  Pitkäaikaisessa asiakassuhteessa asiakkaan asiat saattavat pysyä sekä 
asiakkaan että työntekijän muistissa, vaikka muistiin ei kannattaisikaan luottaa.  Asioiden 
kirjaaminen sähköiseen tietojärjestelmään vie aikaa, joten erilliset suunnitelmat ehkä jätetään 
tekemättä.  Olennaista on, onko asiakkaalla ja sosiaalityöntekijällä sama käsitys, yhteinen 
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ymmärrys siitä, mihin yhteisellä työskentelyllä pyritään.  Nämä tavoitteet olisi hyvä myös 
kirjata ylös.  Voidaan myös ajatella, että pitkään kestäneessä asiakassuhteessa asiakas ja 
sosiaalityöntekijä saattavat liikkua Mönkkösen (2007, 120 – 121) kuvaamalla 
yhteistoiminnallisuuden tasolla, jolloin tarkat sopimukset ja suunnitelmat ovat tarpeettomia.  
Luottamus mahdollistaa sen, että kontrollia ei tarvita tavoitteisiin pääsemiseksi, sillä 
molemmat osapuolet tietävät toistensa sitoutumisesta yhteiseen asiaan. 
Asiakkaat toivat esille kokemuksia tuen ja yhteistyön rajoista ja esteistä (ks. luku 7.5).  Esille tuli 
kokemus juuttumisesta tietynlaiseen asiakkaan rooliin ennen kaikkea siksi, että järjestelmä 
lakeineen ja ohjeineen ja myös asiakkaasta kerätty tieto ylläpiti tilannetta asiakkaan mielestä.  
Tämän tyyppisessä kokemuksessa kyse saattaa olla myös yhteistyön toimimattomuudesta.  
Asiakas ja sosiaalityöntekijä saattavat vahvistaa toistensa asemaa apua tarvitsevana ja 
asiantuntijana.  Kokemus juuttumisesta osoittaa sitä, että asiakkaan ja työntekijän suhde ei ole 
voimaannuttava kokemus, eikä yhteistyö saa aikaan muutosta asiakkaan elämässä.  
Asiakkaasta dokumentoitu tieto saattaa joskus vahvistaa menneisyysnäkökulmaa.  On tärkeää, 
että asiakassuhteessa voidaan eräässä mielessä lähteä aina puhtaalta pöydältä.  Asiakkaasta 
kerätty tieto tulisi aina nähdä myös suhdetietona, joka on sidottu vuorovaikutuksen osapuoliin 
(Mönkkönen 2007, 46 – 47).  Monet toivat esille oman osuutensa yhteistyön onnistumisessa ja 
tuen saannissa, esimerkiksi omat sisäiset rajoitukset.  Asiakkailla oli tieto siitä, että tukea, 
etenkin taloudellista tukea, sai tietyissä rajoissa.  Sosiaalityöntekijän katsottiin olevan virkansa 
edustajana sidottu lakeihin ja ohjeisiin.  Sellaista asiaa ei välttämättä edes kysytty 
sosiaalityöntekijältä, jota ei ehkä voitu saada.  Asiakkaat näyttivät säätelevän toimintaansa sen 
mukaan, minkä olettivat olevan mahdollista.  Näen tämän itsesäätelynä. Kyse saattaa olla 
pitkäaikaisen asiakkuuden mukanaan tuomasta kokemuksesta ja tiedosta sosiaalityön 
mahdollisuuksista tuen antamiseen.  Tiedetään, että lait ja organisaation ohjeet sitovat 
työntekijää melko pitkälle.  Asiakkaan sopeutuminen hakemaan sellaista tukea, jonka olettaa 
olevan mahdollista, voi aiheuttaa sen, että sosiaalityöntekijälle ei ilmaista todellisia tarpeita, 
jolloin myös tuen saaminen voi estyä.  Asiakkaat olivat sisäistäneet ulkoisen kontrollin 
sisäiseksi kontrolliksi eli he harjoittivat itsekontrollia (Arja Jokinen 2008, 119 – 127).  
Palvelu voi olla asiakaslähtöistä, asiakkaan tarpeet lähtökohdakseen ottavaa, ja 
sosiaalityöntekijän ja asiakkaan yhteistyö hyvää, mutta sosiaalityöntekijä toimii aina virkansa 
edustajana, jolloin asiakkaan tukeminen toimii näissä asiakkaiden tiedostamissa rajoissa.  
Toisaalta asiakkaan kokemus yhteistyöstä sosiaalityöntekijän kanssa mahdollisesti 
voimaannuttavana ja muutosta aikaan saavana suhteena voi olla merkittävä tuki.  Tukeminen 
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toteutui ensiksikin asiakkaan ja sosiaalityöntekijän tapaamisissa ja muissa kohtaamisissa 
(esimerkiksi puhelimen välityksellä ja toiminnallisissa ryhmissä) mukaan lukien etuuksien 
myöntäminen (taloudellinen tuki).  Lisäksi tukeminen toteutui toiminnallisten ryhmien kautta 
ja myös moniammatillisena tukena. 
9.3  Tutkimuksellista pohdintaa 
Valmistellessani haastatteluja ja prosessin eri vaiheissa pyrin mahdollisimman hyvään 
luotettavuuteen.  Pohdittaessa tutkimustulosten luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi 
aineiston käsittelyn laatua.  Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu aineiston laadusta.  
(Hirsjärvi & Hurme 2008, 184 – 185.) Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa käytetään 
yleensä reliabiliteetin (reliaabeliuden) ja validiteetin (validiuden) käsitteitä, jotka ovat peräisin 
kvantitatiivisesta tutkimuksesta.  Hirsjärvi & Hurme (mt., 185 – 186) ovat sitä mieltä, että 
termeistä validiteetti ja reliabiliteetti voitaisiin jopa luopua, kun on kyse kvalitatiivisesta 
tutkimuksesta, jossa tuotetaan merkityksiä, eikä ennakko-oletuksia ole asetettu.  Yksi 
perinteinen tapa ymmärtää reliabiliteetti on, että tutkittaessa samaa henkilöä saadaan 
kahdella tutkimuskerralla sama tulos.  Ihmisen käyttäytyminen kuitenkin riippuu kontekstista 
eli vaihtelee ajan ja paikan mukaan.  Reliabiliteetti koskee sitä, kuinka luotettavaa tutkijan 
analyysi materiaalista on, esimerkiksi litteroinnin johdonmukaisuus ja luokittelun laatu (mt., 
185, 189).  Litteroin haastattelut sanasanaisesti ja kävin koko aineiston läpi luokitellessani sitä.  
Pyrin ymmärtämään, mitä haastateltava tarkoitti puheellaan.  Etsin muun muassa 
ajatuskokonaisuuksia ja tarkastelin kunkin haastateltavan tarinaa kokonaisuutena.   
Haastattelu oli mielestäni sopiva tapa kerätä aineistoa tästä aiheesta.  Etenkin 
yhteistyösuhdetta koskevan tiedon keräämiseen tarvittiin haastattelua.  Koen, että 
haastattelut antoivat tietoa asiakkaiden sosiaalityön kokemuksista ja työhön kohdistuvista 
odotuksista.  Kertomukset ovat aitoja puheenvuoroja.  Vastauksissa oli yhtäläisyyksiä, mutta 
asiakkaat painottivat eri asioita, mikä osoittaa asiakkaiden yksilöllisiä elämäntilanteita.  
Haastateltavat kertoivat sen, minkä halusivat kertoa.  Haastatteluun pätee sama, mitä Vance 
Peavy (2006, 77) puhuu ohjauksen osalta.  Ihminen ei ilmaise välttämättä kaikkia ajatuksiaan 
sanoin monesta eri syystä.  Näitä syitä voivat olla esimerkiksi hermostuneisuus ja huoli 
luottamuksellisuudesta.  Normaalit sosiaaliset ja kommunikaatioon liittyvät seikat vaikuttavat 
haastattelutilanteeseen ja molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa (Eskola & Suoranta 2008, 
85).  Haastattelun luotettavuutta on saattanut vähentää sekä haastattelijasta että 
haastateltavasta johtuneet syyt (Hirsjärvi & Hurme 2008, 35).  Olen esimerkiksi saattanut kysyä 
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joitain asioita epäselvästi ja haastateltavat ovat ehkä antaneet sosiaalisesti suotavia 
vastauksia.  Haastateltaviksi saattoi lisäksi valikoitua pääasiassa niitä asiakkaita, jotka olivat 
tyytyväisimpiä saamaansa sosiaalityön tukeen.  Myönteisyys ei kuitenkaan vähennä 
puheenvuorojen arvoa.  Toisaalta asiakkaat esittivät myös kritiikkiä. On mahdollista, että 
asemani Helsingin kaupungin sosiaaliviraston sosiaalityöntekijänä vaikutti haastateltavien 
vastauksiin, vaikka en itse kokenutkaan haastateltavien vierastavan minua sen vuoksi.  Koin 
olevani tutkijan roolissa enkä ollut vielä vahvasti ´kiinni´ Eteläisen sosiaaliaseman 
työskentelykulttuurissa (olin osa-aikainen työntekijä ja ollut työpaikassa vasta vuoden).   
Pääasiallinen validiointitapani (Hirsjärvi & Hurme 2008, 189 – 190) oli viittaaminen sopivissa 
paikoissa kirjallisuuteen.  Pyrin löytämään tukea tulkinnoilleni kirjallisuudesta ja tutkimuksista.  
Koen, että myös työkokemukseni vahvisti joitain asiakkaiden näkemyksiä, ja myös 
kirjallisuudesta löytämiäni näkemyksiä.  Jouduin muutamassa kohdassa pohtimaan kuitenkin 
tarkkaan tulkintojani, ettei oma kokemukseni vääristäisi haastateltavan näkemystä.  
Tulkinnoissa on lopulta kyse kuitenkin tutkijan tulkinnoista.  Pyrin välttämään liian väljiä 
tulkintoja ja johtopäätöksiä aineistosta, eli pyrin kiinnittämään huomiota ulkoiseen 
validiteettiin (Eskola & Suoranta 2008, 213). Jotkut puhuivat samasta asiasta eri yhteyksissä 
haastattelun aikana, mikä helpotti haastateltavan sanoman ymmärtämistä.  Soitin 
haastattelujen jälkeen kahdelle haastateltavalle tarkistaakseni muutamia yksityiskohtia. 
Olen kokenut pro gradu -työn tekemisen oppimisprosessina, johon liittyy ymmärryksen 
syvenemistä sosiaalityön asiakastyöstä ja sosiaalityöstä vuorovaikutustyönä.   Oli haasteellista 
jäsentää tuen merkityksiä asiakkaan näkökulmasta, kun olen tottunut katsomaan tukemista 
sosiaalityöntekijän näkökulmasta.   Koin haasteellisena vuorovaikutusta ja yhteistyötä 
koskevan osion niin teoreettisen kuin tuloksia koskevan jäsentämisen.  Teoreettisissa 
pohdinnoissani jo prosessin alkuvaiheessa kytkin asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyön 
asiakkaan kuuntelemiseen ja suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen työskentelyyn.    
Jatkotutkimuksen aiheena kiinnostava on itse vuorovaikutustapahtuman tutkiminen 
perussosiaalityön työkäytännöissä.  Kyse on silloin lähinnä sosiaalipsykologisesta 
tutkimuksesta.  Tutkimuksessa tuli esille sosiaalityön toiminnallisten ryhmien merkitys monelle 
asiakkaalle esimerkiksi päihteettömyyden tukemisessa ja osallisuuden tukemisessa.  
Jatkotutkimuksena voisi tutkia erityyppisten ryhmien toimintaa ja merkitystä perussosiaalityön 
työmenetelminä.  Aikuissosiaalityö perussosiaalityönä on tietyllä tavalla murrosvaiheessa, sillä 
aikuissosiaalityötä tehdään myös muun muassa työvoiman palvelukeskuksissa ja 
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toimeentulotukityön järjestämistapoja mietitään.  Lisäksi sosiaalitoimistoissa työskentelee 
sosiaalityöntekijöiden rinnalla sosiaaliohjaajia.  Herää muun muassa kysymys, mikä sija 
paneutuvalla psykososiaalisella työllä on perussosiaalityössä aikuisasiakkaiden tukemisessa 
tulevaisuudessa?  Voisi tutkia esimerkiksi kyselytutkimuksena asiakkaiden perussosiaalityöhön 
kohdistuvia odotuksia.  Odottavatko asiakkaat esimerkiksi paneutuvaa yksilökohtaista 
asiakastyötä, jossa asiakkaan tapaamiseen on mahdollisuus käyttää paljon aikaa, ja jossa 
vuorovaikutuksella on suuri merkitys?   
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Liite 1 
 
Hyvä kollega!     Pvm 
     
Teen tutkimusta aiheesta ”Sosiaalityön asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia sosiaalityön tuesta 
ja avusta”.  Tutkimus on sosiaalityön maisterikoulutukseen kuuluva pro gradu -tutkielma.  
Koulutuksen toteuttaja on Helsingin yliopiston koulutus- ja kehittämiskeskus Palmenia 
yhteistyössä yhteiskuntapolitiikan laitoksen kanssa.  Kerään tutkimusaineiston haastattelemalla 
asiakkaita.  Toimin osa-aikaisena sosiaalityöntekijänä Eteläisellä sosiaaliasemalla … 
toimipisteessä.   
Toivon Sinun apuasi haastateltavien saamisessa siten, että kysyt yhdeltä tai kahdelta kriteerit 
täyttävältä omalta asiakkaaltasi halukkuutta osallistua tutkimukseen.  Etsin kahdeksaa 
haastateltavaa, joista puolet on … ja puolet … toimipisteen asiakkaita. 
Kriteerit, jotka haastateltavan pitää täyttää, ovat seuraavat: 
- ikä 26 - 64 -vuotta 
- on sosiaalityöntekijän asiakkaana 
- aikuissosiaalityön asiakkuus on kestänyt vähintään yhden vuoden 1.10.2009 
- asiakas haluaa osallistua tutkimukseen 
Haastattelu tapahtuu ajalla … Kallion virastotalossa.  … toimipisteen asiakkaiden osalta toinen 
vaihtoehto haastatteluun on … toimipiste. 
Vaikka toimin sosiaaliviraston sosiaalityöntekijänä, olen tässä tutkimuksessa tutkijan roolissa.  
Tutkimuksen aikana ja haastattelutilanteessa en vastaa haastateltavien sosiaalityön tarpeisiin 
vaan ohjaan tarvittaessa asiakkaan oman sosiaalityöntekijänsä luo.  Haastateltaviin ei myöskään 
kuulu omia asiakkaitani. 
Kun Sinulla on asiakkaan allekirjoitettu suostumus, niin ota minuun yhteyttä.  Voit kertoa minulle 
asiasta tai soittaa, p. … (työ) tai … (koti), tai lähettää sähköpostia … .  Sovin asiakkaan kanssa 
haastatteluajan puhelimitse.  Jos haastateltavaksi haluavia on yli kahdeksan, tulen arpomaan 
haastateltavat.  Ilmoitan Sinulle ryhmän täyttymisestä mahdollisimman pian. 
Kiitos yhteistyöstä! 
Marja Kärkkäinen 
 
Liitteet: tutkimuslupa, kirje asiakkaalle ja suostumuslomake. 
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Liite 2 
 
Hyvä vastaanottaja! 
Teen tutkimusta aiheesta ”Sosiaalityön asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia sosiaalityön tuesta 
ja avusta”.  Tutkimuksessani olen kiinnostunut siitä, millaisia kokemuksia asiakkailla on 
sosiaalityöstä tukijana ja mitä he odottavat sosiaalityöltä.  Olen sosiaalityöntekijänä Eteläisellä 
sosiaaliasemalla ja opiskelen sosiaalityön maisterikoulutuksessa Helsingin yliopistossa.  
Tutkimus on pro gradu -tutkielma, jota ohjaa … . 
Jos olet 26 - 64 -vuotias ja ollut Eteläisellä sosiaaliasemalla aikuissosiaalityön asiakkaana 
vähintään vuoden 1.10.2009, toivon, että osallistuisit tutkimukseeni.  Kerään tiedot 
haastattelemalla enintään kahdeksan henkilöä loka-marraskuun aikana.  Haastattelu 
nauhoitetaan.  Haastattelu toteutetaan Kallion virastotalossa.  … toimipisteessä asioivien 
henkilöiden osalta haastattelu voidaan toteuttaa myös … toimipisteessä.  Tutkimuksessa toimin 
tutkijan, en sosiaalityöntekijän, roolissa. 
Käsittelen saamaani haastatteluaineistoa luottamuksellisesti.  Kaikki haastateltavia henkilöitä 
koskevat tiedot tulen käsittelemään siten, että henkilöiden tunnistaminen ei ole mahdollista.  Olen 
ainoa henkilö, joka käsittelee tutkimusaineistoa.  Aineisto säilytetään lukitussa tilassa ja tuhotaan 
pro gradu -tutkielman hyväksymisen jälkeen sitten, kun se sääntöjen mukaan on mahdollista.  
Aineistoa käytetään vain tässä tutkimuksessa. 
Olen kirjallisesti saanut tähän tutkimukseen tutkimusluvan Helsingin kaupungin sosiaalitoimen 
toimialalta (30.4.2009 vs. aikuispalvelujohtaja Leila Palviainen).  Olen sitoutunut noudattamaan 
kaupungin edellyttämiä salassapitovelvoitteita. 
Haastateltavalla on oikeus kieltäytyä ja vetäytyä tutkimuksesta ilman, että sillä on haitallisia 
vaikutuksia asiakkuuteen tai palvelujen saantiin.  Ilmoitus vetäytymisestä tehdään Marja 
Kärkkäiselle, p. … .  Tavoitteena on saada tutkimus tarkastettavaksi viimeistään … .  Tutkimus on 
luettavissa … . 
Tutkimus voi antaa uutta tietoa sosiaalityön asiakkaiden näkemyksistä sosiaalityön tuesta ja 
avusta.  Tietoa on mahdollista hyödyntää kehitettäessä sosiaalityötä Helsingin kaupungin 
sosiaalivirastossa.  Toivon Sinun osallistuvan tutkimukseeni ja allekirjoittavan oheisen 
suostumuksen.  Otan Sinuun yhteyttä viimeistään viikon kuluttua suostumuslomakkeen saatuani, 
jolloin voimme sopia haastatteluajan. 
 
Helsingissä pvm 
 
Marja Kärkkäinen 
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Liite 3 
 
Pvm 
 
ASIAKKAAN SUOSTUMUS HAASTATTELUTUTKIMUKSEEN 
 
Kyllä, haluan osallistua haastattelututkimukseen ”Sosiaalityön asiakkaiden kokemuksia ja 
odotuksia sosiaalityön tuesta ja avusta”. 
Tiedän, että haastatteluun osallistuminen on täysin vapaaehtoista, ja että minulla on oikeus perua 
suostumukseni milloin vain.  Hyväksyn, että haastattelutilanne voidaan nauhoittaa.  
Haastattelussa antamiani tietoja ja näkemyksiäni saa käyttää vain tähän tutkimukseen.  
Ymmärrän, että haastattelu ei vaikuta millään tavoin sosiaalityön asiakkuuteeni tai palvelujen 
saantiin nyt eikä tulevaisuudessa. 
Annan luvan haastattelijalle ottaa minuun yhteyttä puhelimitse haastattelun ajan ja paikan 
sopimiseksi. 
 
Nimi (tekstaten): 
 
Puhelin päivisin: 
 
Kellonajat, jolloin minut tavoittaa parhaiten puhelimitse: 
 
 
 
 
Päiväys _______________________      ____ pnä  ______________  kuuta 2009 
 
Allekirjoitus _________________________________________________________________ 
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Liite 4 
 
 
 
Haastattelurunko: 
 
 
1. Perustiedot (elämäntilanne) 
- ikä, ammatti, koulutus 
- asuminen 
- perhesuhde, muut lähisuhteet 
- onko työssä, koulutuksessa, muussa toiminnassa 
2. Sosiaalityön tuki ja apu  
- asioinnin syyt  
- miksi ja milloin sosiaalityön asiakkuus alkoi  
- onko saanut apua ja tukea, ja minkälaista 
- mikä asiakkaan mielestä on sosiaalityön tukea  
- onko ollut yhteisiä tapaamisia, joissa sosiaalityön lisäksi jokin muu 
palvelutaho, viranomainen 
 
3. Yhteistyösuhde (ja tuki) 
- millaista asiakaspalvelua on saanut sosiaalityössä  
- onko saanut vastauksia omiin kysymyksiin  
- onko tehty kirjallinen suunnitelma tavoitteineen 
- onko asiakasta kuunneltu ja hänen mielipiteensä huomioitu 
- millaisia keskusteluja on käynyt sosiaalityöntekijän kanssa 
- onko suhde muuttunut, jos on pitkään ollut asiakkaana 
 
4. Sosiaalityöhön ja sosiaalityöntekijään kohdistuvat toiveet eli odotukset 
- kuvaa, millainen on hyvä sosiaalityöntekijä 
- kuvaa, miten etenisi mukava sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
tapaaminen 
- millaista sosiaalityön tukea toivoo 
 
5. Itse koettu elämäntilanne ja siihen liittyvät toiveet 
- taloudellinen tilanne 
- terveys ja päihteiden käyttö 
- arkielämä ja vapaa-aika 
- mitä muuta haluaa sanoa 
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Liite 5 
KÖYHYYS JA SYRJÄYTYMINEN  
KÖYHYYDEN MÄÄRITTELYÄ: 
Vauraissa hyvinvointivaltioissa köyhyys on pitkälti suhteellista.  Ei ole löydetty kiistatonta rajaa sen 
enempää suhteelliselle köyhyydelle kuin absoluuttiselle köyhyydellekään.  (Moisio 2008, 256 – 257.)  
Absoluuttisella köyhyydellä tarkoitetaan riittämättömiä resursseja tyydyttää minimitarpeet, elämälle 
välttämättömät inhimilliset perustarpeet, esimerkiksi ravinnon suhteen (Raunio 2000, 176 – 177; Moisio 
2008, 256).  Suhteellinen köyhyys määritellään kykenemättömyydeksi osallistua yhteiskunnassa yleisesti 
odotettuun elämäntapaan ja saavuttaa taloudellisten resurssien puutteen vuoksi minimiksi katsottu 
elintaso (Atkinson ym. 2002, 78; ref. Moisio 2008, 256). Suomessa ei ole virallista köyhyysrajaa, mutta 
puoliviralliseksi köyhyysrajaksi on vakiintunut EU:n suhteellinen köyhyys(riski)raja.  EU:n käyttämäksi 
suhteelliseksi köyhyysrajaksi vakiintui 2000-luvun vaihteessa 60 prosenttia kansallisesta mediaanitulosta, 
eli köyhiä ovat ne, jotka asuvat kotitalouksissa, joiden tulot jäävät alle 60 prosentin maan mediaanitulosta.  
(Moisio 2008, 257, 271.) 
SYRJÄYTYMISEN KÄSITE: 
Kyösti Raunio (2000, 29 – 32) pitää syrjäytymiskäsitteen ongelmana jähmeää käsitystä yhteiskunnan 
jakautumisesta syrjäytyneisiin ja ei-syrjäytyneisiin; A- ja B-kansalaisiin. Syrjäytymisessä on kysymys 
suhteesta yhteiskunnassa yleisesti vallitsevaksi ymmärrettyyn normaaliuteen toimeentulossa, elinoloissa 
ja elämäntavassa.  Syrjäytyneet eivät tosiasiallisesti kuitenkaan ole yhtenäinen kansalaisten joukko eikä 
syrjäytyneillä ole yhteistä tietoisuutta huonosta asemasta.  Syrjäytymisen kokemus määrittyy Raunion 
mukaan oman viiteryhmän perusteella.  Ihmiset jäsentävät suhteensa yhteiskunnalliseen normaaliuteen 
omakohtaisesti, esimerkiksi ikään tai asuinpaikkaan liittyvistä lähtökohdista käsin.  Syrjäytymisen sijasta 
olisi parempi puhua marginalisoitumisesta, joka merkitsee jonkinasteista joutumista sivuun arkielämässä 
selviytymisen, toimeentulon, hyvinvoinnin ja laajemmin yhteiskunnallisen osallisuuden yleisestä 
kehityksestä.  Raunion mukaan syrjäytymiseksi voidaan perustellusti kutsua vakavanasteista 
yhteiskunnallisen osallisuuden puuttumista, äärimmäistä marginalisoitumista, jolloin ihminen on joutunut 
monen osatekijän suhteen normaalin yhteiskunnallisen osallisuuden ulkopuolelle.   
Syrjäytyminen voidaan määritellä yleisellä tasolla ”yksilöiden, perheiden tai kokonaisten yhteisöjen 
ajautumisena yhteiskunnassa tavanomaisen ja yleisesti sopivana pidetyn elämäntavan, resurssien 
hallinnan tai elintason ulkopuolelle”.  Huono-osaisuuden eri ulottuvuudet vahvistavat toistensa 
esiintymisen todennäköisyyttä.  Esimerkiksi työelämästä syrjäytyminen altistaa köyhyydelle, 
päihdeongelmille ja niin edelleen, jolloin huono-osaisuus kasautuu samoille henkilöille, perheille tai 
alueille.  (Helne 2002; Simpura ym. 2008, 251.)  Entistä vauraampi yhteiskunta on monella tapaa myös 
vaativampi yhteiskunta.  Teknologian ja tuottavuuden kehitys on nostanut vaatimuksia koulutus- ja 
työmarkkinoilla.  Peruskoulun jälkeinen koulutus on nykyään välttämättömyys, jota ilman työmarkkinoille 
kiinnittyminen on vaikeaa.  Tehokkuusvaatimusten kiristyminen on hävittänyt työmarkkinoilta monia 
avustavia työtehtäviä.  (Simpura ym. 2008, 250 – 252.)   
Lähteet: 
Atkinson, Tony, Cautillon, Ben, Marlier, Eric & Nolan, Brian (2002) Social Indicators.  The EU and Social Inclusion.  Oxford: Oxford University 
Press. 
Helne, Tuula (2002) Syrjäytymisen yhteiskunta. Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittämiskeskus.  Tutkimuksia 123.  Helsinki: Stakes. 
Moisio, Pasi (2008) Köyhyyden ja toimeentulo-ongelmien kehitys.  Teoksessa Pasi Moisio, Sakari Karvonen, Jussi Simpura & Matti Heikkilä 
(toim.): Suomalaisten hyvinvointi 2008.  Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittämiskeskus.  Helsinki: Stakes, 256 – 275. 
Raunio, Kyösti (2000) Sosiaalityö murroksessa.  Helsinki: Gaudeamus. 
Simpura, Jussi, Moisio, Pasi, Karvonen Sakari & Heikkilä, Matti (2008) Uudet ja vanhat sosiaaliset ongelmat.  Teoksessa Pasi Moisio, Sakari 
Karvonen, Jussi Simpura & Matti Heikkilä (toim.): Suomalaisten hyvinvointi 2008.  Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittämiskeskus.  Helsinki: 
Stakes, 250 – 253. 
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TILASTOA 
Työttömyys: Neljässä eri ikäryhmässä (ikäryhmä suluissa) työllisten ja työttömien prosenttiosuus koko 
ikäryhmässä oli seuraava vuonna 2006: työllisiä 78,7 ja työttömiä 9,1 prosenttia (30 – 34 v), 80,5 ja 9,4 
prosenttia (35 – 39 v.), 81,9 ja 9,4 prosenttia (40 – 44 v.) ja 81,3 ja 9,4 prosenttia (45 – 49v.) (Pylkkänen 
2008, 241 – 242).   
Alkoholi ja huumeet: Vuosina 2004 – 2005 alkoholin kulutus nousi Suomessa lähes kymmenen 
prosenttia.  Kulutuksen nousuun vaikuttivat pääosin vuoden 2004 alkoholiveron alennus ja alkoholin 
maahantuontirajoitusten poistuminen.  Vuonna 2006 kulutuksen kasvu pysähtyi.  Alkoholin kulutuksen 
kasvu on näkynyt alkoholihaitoissa, erityisesti maksasairauksien ja alkoholimyrkytysten määrissä.  
(Karvonen ym. 2008, 34.) 
Huumausaineiden käyttö ei ole 2000-luvun alun jälkeen lisääntynyt.  Käytetyin aine on kannabis.  
Amfetamiinin ja opiaattien ongelmakäyttäjien osuus on 0,5 prosenttia aikuisväestöstä.  (Valtioneuvoston 
periaatepäätös 2007, 11.) Vuosien 2004 – 2007 aikana huumeiden käyttö ja siihen liittyvät haitat eivät 
Suomessa kasvaneet.  Käyttö ja haitat ovat vakiintuneet kuitenkin huomattavasti 1990-lukua 
korkeammalle tasolle.  Huumausainetilanteen kehittymisen suuntaa lähivuosina pidetään vaikeana 
ennustaa.  (Karvonen ym. 2008, 34.)  Suomessa oli vuonna 2002 arviolta 16 000 – 21 000 amfetamiinien 
ja opiaattien ongelmakäyttäjää.  Amfetamiinien osuus oli suurempi.  Opiaateista käytetyin aine oli 
buprenorfiini, joka tunnetaan Subutex-lääkkeenä.  Huumausaineiden ongelmakäyttäjät Suomessa ovat 
verraten nuoria.  Lähes puolet on alle 25-vuotiaita.  (Huumausainepolitiikan kertomus vuodelta 2005, 12.)  
Huumeiden käyttäjien osuus Suomen kaikista päihdepalveluissa asioineista on noussut jatkuvasti siten, 
että vuonna 2003 tämä luku oli 27 prosenttia.  Saman verran oli myös lääkkeiden päihdekäyttöä.  
Päihdehuollon huumeasiakkaista suurin osa hakeutui hoitoon ensisijaisesti opiaattien (buprenorfiini, 
heroiini) vuoksi.  Vuoden 2005 lopussa opiaattiriippuvaisten korvaus- tai ylläpitohoidossa oli noin 800 – 
900 asiakasta. (Huumausainepolitiikan kertomus vuodelta 2005, 12 – 13.)  
Toimeentulotuen saajat Helsingissä: 1990-luvun lamasta johtuen toimeentulotukea saavien määrä oli 
Helsingissä huipussaan vuonna 1996 eli 84 623 henkilöä (55 685 taloutta). Toimeentulotuen saajien 
osuus alueen väestöstä oli huipussaan vuosina 1995 ja 1996 (15,9 prosenttia).  Vuonna 2009 Helsingissä 
toimeentulotukea sai runsaat 59 000 henkilöä (noin 41 000 taloutta).  (Helsingin sosiaaliviraston 
asiakastilastoja vuodelta 2009, 118.)  Vuonna 2008 Eteläisellä sosiaaliasemalla oli toimintakertomuksen 
(2008, 2) mukaan yhteensä 9381 toimeentulotuen saajaa (henkilömäärä). 
Lähteet: 
Helsingin sosiaaliviraston asiakastilastoja vuodelta 2009.  Helsingin kaupungin sosiaalivirasto.  Suunnittelun ja seurannan raportteja 2010:3.  
Helsinki: Helsingin kaupungin sosiaalivirasto. 
Huumausainepolitiikan kertomus vuodelta 2005.  Sosiaali- ja terveysministeriön selvityksiä 2006:54.  Helsinki: Sosiaali- ja terveysministeriö.   
Karvonen, Sakari, Moisio, Pasi, Simpura, Jussi & Heikkilä, Matti (2008) Suomalaisten muuttuvat elinolot.  Teoksessa Pasi Moisio, Sakari 
Karvonen, Jussi Simpura & Matti Heikkilä (toim.): Suomalaisten hyvinvointi 2008.  Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittämiskeskus.  Helsinki: 
Stakes, 28 – 37. 
Pylkkänen, Elina (2008) Julkistalouden näkökulma hyvinvointiin.  Teoksessa Pasi Moisio, Sakari Karvonen, Jussi Simpura & Matti Heikkilä (toim.): 
Suomalaisten hyvinvointi 2008.  Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittämiskeskus.  Helsinki: Stakes, 232 – 247. 
Toimintakertomus (2008) Eteläisen sosiaaliaseman toimintakertomus.  Sosiaalinen ja taloudellinen tuki.  Aikuisten palvelut.  Helsingin 
sosiaalivirasto 
Valtioneuvoston periaatepäätös huumausainepoliittisesta yhteistyöstä vuosille 2008 – 2011.  Sosiaali- ja terveysministeriön julkaisuja 2007: 22. 
Helsinki: Sosiaali- ja terveysministeriö. 
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TYÖMENETELMIÄ 
Huolenpito vaatii koordinointia monimutkaisessa palvelujärjestelmässä, johon kuuluu julkisten 
organisaatioiden lisäksi yksityisiä yrityksiä ja järjestöjä. Vaikeassa elämäntilanteessa olevat ihmiset eivät 
jaksa itse selvittää, mihin etuuksiin ja palveluihin he olisivat oikeutettuja.  Sosiaalityöntekijä ottaa silloin 
vastuuta asiakkaan asioiden järjestämisestä. Onnistunut palveluohjaus voi tuottaa asiakkaiden 
valtautumista ja toimintakyvyn vahvistumista. (Juhila 2006, 177 – 178.)  Yksilökohtaiseksi 
palveluohjaukseksi kutsutaan sellaista sosiaalityön menetelmää, jossa selvitetään asiakkaan koko 
elämäntilanteen huomioon ottavat yksilölliset tarpeet ja etsitään niihin parhaiten sopivat palvelut (Valokivi 
2002, 165; Juhila 2006, 177). Juhilan (2008, 43 – 45) mukaan kyse on kumppanuudesta silloin, kun eri 
toimijoiden palvelut linkittyvät toisiinsa ja muodostavat mielekkäitä kokonaisuuksia.  Kunnallisen 
aikuissosiaalityön tehtäviin kuuluu tässä kokonaisuudessa asiakkaiden palvelujen koordinointi, 
palveluohjaus. 
Verkostotyössä on kyse moniammatillisesta työtavasta, jossa etsitään yhteistoiminnallisesti ratkaisua 
asiakkaan elämäntilanteessa vaikuttaviin ongelmiin. Voimavaroja voidaan hakea myös asiakkaan omista 
sosiaalisista verkostoista. ( Mönkkönen 1996, 60 – 63; Liukko 2006, 15.)  Verkostotyötä tehdään monilla 
eri tasoilla, eli palvelujärjestelmässä, yhteiskunnallisissa toiminnoissa ja asiakkaan omassa lähipiirissä.  
Sosiaalityö saa verkostojen kautta tarvitsemiaan palveluja asiakkaiden käyttöön, esimerkiksi muista 
hallintokunnista ja kolmannelta sektorilta.  Palveluohjaus edellyttää verkostotyötä ja tapahtuu verkostoissa.  
(Liukko 2006, 103 – 105.)  Vuonna 2003 tehdyssä tutkimuksessa sosiaalityöntekijöiden kuvauksissa toistui 
asiakastyöskentelyn yksilökohtaisuuden lisäksi maininta verkostojen kanssa työskentelystä.  
Verkostotyötä kuvattiin muun muassa verkostoneuvottelujen käyttämisenä sekä toisten viranomaisten että 
asiakkaiden kanssa. (Karvinen-Niinikoski ym. 2005, 80 – 81.)   
Sosiaalityön asioiden ajon tavoite on edustaa valtaa vailla olevia asiakkaita valtaa pitävien yksilöiden ja 
valtarakenteiden suuntaan, jolloin sosiaalityöntekijä on kuin viestinviejä, joka kirjoittaa tai puhuu 
asiakkaidensa puolesta (Payne 1997, 266; Juhila 2006, 179).  Asianajo voi olla esimerkiksi asiakkaiden 
informoimista heille kuuluviasta oikeuksista, valitusten ja kanteluiden tekemiseen rohkaisemista ja niiden 
teossa auttamista jopa tapauksissa, joissa kritiikki kohdistuu sosiaalityöntekijän omiin päätöksiin (Juhila 
2006, 182). 
Lähteet: 
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Forsberg & Irene Roivainen (toim.): Marginaalit ja sosiaalityö.  Jyväskylän yliopisto SoPhi 65.  Jyväskylä: Jyväskylän yliopisto, 164 – 187.   
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ASUKAS- JA KUMPPANUUSTALOT JA SOSIAALITYÖN TOIMINNALLISET RYHMÄT 
Asukas- ja kumppanuustalot:  
Helsingissä on useita asukas- ja kumppanuustaloja lähiöasemia, joita myös aikuissosiaalityön 
asiakkaat voivat hyödyntää. Kumppanuustalot Betania ja Hanna toimivat Helsingin kaupungin 
sosiaaliviraston Eteläisen sosiaaliaseman toiminta-alueella. Betanian ja Hannan asiakkaita ovat 
sekä alueen asukkaat että erityistä tukea tarvitsevat asukasryhmät.  Kumppanuustaloja voidaan 
pitää yhteisöllisen sosiaalityön toiminta-areenoina. Yhteisösosiaalityön keskeisinä 
toimintaperiaatteina pidetään esimerkiksi lähipalvelujen kehittämistä, kansalaisten oma-
aloitteisuuden tukemista ja sosiaalisten verkostojen merkityksen tunnustamista (Karjalainen & 
Seppänen 2007, 128; Juhila 2006, 126 – 129).  Kumppanuustalojen toiminnassa näkyy 
kansalaisyhteiskunnan – kolmannen sektorin järjestöt tai muu ihmisten omaehtoinen toiminta – ja 
julkisen sektorin voimavarojen yhdistäminen (Juhila 2006, 124). Asukas- ja kumppanuustalojen 
toiminta perustuu asukkaiden, järjestöjen, viranomaisten ja oppilaitosten kumppanuuteen ja 
yhteistoimintaan (http://www.hel.fi/sosv). Asukas- ja kumppanuustalot ovat kaupunkisosiaalityön 
ja urbaanin yhteisöllisyyden (Karjalainen & Seppänen 2007, 129) tukipaikkoja. Halttunen-
Sommardahlin (2008) mukaan Betanian toimintaa Punavuoressa ovat esimerkiksi asukaskahvila 
ja muu avoin toiminta, ryhmät, kerhot ja avoin toiminta lapsiperheille. Alueen sosiaalityöntekijät ja 
sosiaaliohjaajat ovat tehneet asiakastyötään osittain Betaniassa (Toimintakertomus 2005, 22 – 
23).  
Alppilassa sijaitsevan Hannan toimintamuotoja ovat asukaskahvila ja muu avoin toiminta, 
päihteetön päivätoiminta, ryhmät ja kerhot (Halttunen-Sommardahl 2008).  Vuonna 2008 ”asukas- 
ja järjestökerroksen” toimintoja olivat muun muassa liikunta, taide, animaatio, atk-nettitoiminta, 
kirpputori, buffetti, ompelu, teatteri, palstaviljely ja valokuvaus.  Ryhmien ja kerhojen lisäksi oli 
yleisölle avoimia tapahtumia. (Toimintakertomus 2008, 42.)  Kaksi sosiaaliohjaajaa vastaa 
Hanna-talon toiminnoista ja työllistämisasioista.  Vuonna 2008 Hannassa työllistettiin 
toimintakertomuksen (mt., 37 – 38) mukaan yhteensä 32 henkilöä, joista 12 oli palkkatuetussa 
työsuhteessa, neljä työelämävalmennuksessa/työharjoittelussa ja neljä henkilöä kuntouttavassa 
työtoiminnassa. Vuonna 2008 Betaniassa työskenteli yhteensä 13 henkilöä palkkatukityössä, 
kuntouttavassa työtoiminnassa ja työharjoittelussa (mt., 22 – 23). 
 
Toiminnalliset ryhmät: 
Sosiaalityöntekijät voivat hyödyntää asiakkaita tukiessaan kumppanuustaloissa tapahtuvaa 
ryhmätoimintaa.  Sosiaalityöntekijä voi ohjata asiakkaan joko sopivaan, sosiaalityön asiakkaille 
tarkoitettuun ryhmään, tai johonkin kaikille alueen asukkaille tarkoitettuun kumppanuus- ja 
asukastoiminnan ryhmään.  Sosiaalityöntekijä saattaa toimia myös yhtenä ryhmän ohjaajana 
(Toimintakertomus 2005, 30). Toiminnallisia ryhmiä pidetään aktivoivana ja kuntouttavana 
työmenetelmänä.  Ryhmät voivat edistää asiakkaan toimintakykyä ja ehkäistä syrjäytymistä.  
Ryhmien toivotaan vahvistavan muun muassa arjen hallintaa ja tuottavan vertaistukea.  
(Toimintakertomus 2005, 29 – 30.)  Osa sosiaalityön toiminnallisista ryhmistä toteutetaan muualla 
kuin kumppanuustaloissa. 
Eteläisen sosiaaliaseman vuoden 2005 toimintakertomuksessa mainitaan useita sosiaalityön 
toiminnallisia ryhmiä.  Sosiaalityön asiakkaiden kanssa suunniteltujen ja toteutettujen ryhmien 
lisäksi sosiaalityön asiakkaita ohjattiin Hannan avoimiin ryhmiin.  Sosiaalityön toiminnallisia 
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ryhmiä mainitaan esimerkiksi: vanhempi-lapsi leiri, naisten leirit ja naisten vertaistukiryhmä.  
Jälkimmäisen ryhmän ryhmätapaamiset muodostuivat keskusteluista, kädentaidoista, retkistä, 
kulttuurista, tutustumiskäynneistä ja leireistä.  Lisäksi mainitaan esimerkiksi ruokakurssit ja 
kuvataideryhmä, johon yhdistettiin muun muassa tutustumiskäyntejä näyttelyihin.  Ohjaajina 
ryhmissä toimi sosiaalityöntekijöitä, sosiaaliohjaajia, diakoni, sosiaalialan opiskelijoita ja myös 
tietyn alan ammattilaisia. (Toimintakertomus 2005, 29, 31 – 38.) Vuosina 2008 ja 2009 Hannassa 
toteutettiin muun muassa nuorten tuunausryhmähanke, johon rekrytoitiin Eteläisen 
sosiaaliaseman niitä nuoria työttömiä sosiaalityön asiakkaita, jotka olivat vailla ammatillista 
koulutusta.  Useimmilla oli taustalla mielenterveys- ja päihdeongelmia.  Hanke toteutettiin 
ompelutyöpajana.  Ryhmässä oli useita ohjaajia, joista päävastuun kantoi Hanna-talon 
sosiaaliohjaaja.  Sosiaalityöntekijä oli yhtenä ohjaajana. (Toimintakertomus 2008, 34 – 35.) 
Tuunausryhmän alkaessa osallistujat olivat alle 26 -vuotiaita, mutta myöhemmin ryhmään otettiin 
sosiaaliohjaajan (Miettinen 2010, sähköposti) mukaan myös vanhempia henkilöitä.  Toinen 
esimerkki on vuonna 2006 alkanut puutarha- ja palstaviljelytoiminta ”toiminnallisena ja 
kuntouttavana” menetelmänä.  Tähän toimintaan työllistettiin vuoden 2008 aikana kaksi henkilöä 
ja osallistujia oli noin kymmenen henkilöä.  (Toimintakertomus 2008, 37.) 
Toisessa Eteläisen sosiaaliaseman toimipisteessä toimi vuonna 2005 neljä sosiaalityön 
asiakkaille tarkoitettua ryhmää.  Sotka-ryhmän tavoitteena oli ”mahdollisimman asiakaslähtöinen 
ja tuloksellinen peruspalvelujen sosiaalityön ja työvoimatoimiston yhteistyömalli”.  Pyrkimyksenä 
oli luoda ”uudenlaisia menetelmiä ja foorumeita, jossa asiakas pystyisi voimaantumaan”.  
Jaetussa ryhmässä toinen ryhmistä oli avoin ja toinen suljettu.  Ryhmäläisten itse päättämistä 
toiminnoista ovat esimerkkeinä aamiaistapaamiset, elokuva-, teatteri- ja museokäynnit sekä 
retket.  Naiseuden erityispiirteisiin keskittyvään toiminnalliseen vertaistukiryhmään Roban ruusut 
kuului asiakkaita ja heidän tuttaviaan.  Camera obscura -ryhmässä opeteltiin muun muassa 
median välityksellä tapahtuvaa osallistumista ja vaikuttamista.  Masennuksen hallinnan 
itsehoitoryhmä toteutettiin yhteistyössä psykiatrian poliklinikan kanssa.  (Toimintakertomus 2005, 
18.)  Vuonna 2008 toiminnallisia ryhmiä olivat Betaniassa toimineiden ryhmien lisäksi muun 
muassa kuvallisen ilmaisun ryhmä.  Betaniassa pidettiin Diakonia-ammattikorkeakoulun 
opiskelijoiden vetämiä atk-kursseja sosiaalityön asiakkaille.  Lisäksi toimintakertomuksessa 
mainitaan Camera obscura, Sotka ja Roban ruusut, joihin osallistui 36 henkilöstä 202 henkilöön. 
(Toimintakertomus 2008, 15, 19.) 
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